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O que é a Quvidoria da Guarda Civil Municipal

A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal, criada nos termos da Lei
7.550/2017, constitui 6rgdo dotado de autonomia prdpria, permanente e
independente e eficaz na preservagio dos principios da legalidade,
moralidade, impessoalidade, imparcialidade, publicidade, razoabilidade,
finalidade e eficiéncia dos atos praticados pelos integrantes da carreira da
seguranca publica da Guarda Civil Municipal de Guarulhos.

E um Orgdo Administrativo que funciona como uma interlocugdo
entre a populacdo e a institui¢do. E um servigco aberto ao cidaddo e aos
Guardas Civis Municipais para receber as manifestagdes que sdo

compreendidas em:

e Denlincia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja
solucdo dependa da atuagdo dos drgdos competentes.

e Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestac¢do de servico,
como a falta de respeito durante um atendimento. Nesta categoria se
enquadram também, as criticas e as opinides desfavoraveis.

e Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administracao
Publica.

e Informacgdo: Solicitagdo de informagdes quanto aos processos
administrativos e servicos prestados pela Administragcdo Publica .

e Elogio: Demonstracio de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido.
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Propor politicas de qualificagdo e capacitagao das atividades
desenvolvidas pelos integrantes da Guarda Civil Municipal, com base em casos
ocorridos ou estudos sobre seguranca publica; (NR Lei n¢ 7.760/2019)

Receber, examinar e encaminhar reclamagdes e denlncias acerca da
conduta de dirigentes, de integrantes e das atividades da Guarda Civil
Municipal de Guarulhos, a qualquer drgéo responsavel por adotar
providéncias cabiveis, acompanhando o andamento destas e cobrando
respostas nos prazos regulamentares;

Receber sugestdes e elogios acerca da conduta de dirigentes, de
integrantes e das atividades da Guarda Civil Municipal de Guarulhos,
encaminhando as autoridades competentes;

Requerer informagdes visando a obtengdo de esclarecimentos junto
aos setores administrativos e érgdos auxiliares da Corporagéo acerca de atos
praticados em seu dmbito, encaminhando-as a Corregedoria da Guarda Civil
Municipal, a fim de subsidiar inspe¢des e correi¢des, propor solucdes e
oferecer recomendacbes ao Comando da Guarda Civil Municipal e a
Corregedoria da Guarda Civil Municipal;

Informar ao interessado as providéncias adotadas pela Guarda Civil
Municipal em razdc de seu pedido, excepcionados 0s casos em que a lei
assegurar o dever de sigilo;

Promover a definicio de um sistema de comunicacdo para a
divulgacio sistematica do seu papel institucional a sociedade;

Definir e implantar instrumentos de coordenacdo, monitoria,
avaliacdo e controle dos procedimentos de ouvidoria;

Elaborar e encaminhar ao Secretdrio para Assuntos de Seguranca
Piblica e ao Prefeito, relatério trimestral referente as reclamacdes,
denuncias, criticas, apreciagdes, comentarios, elogios, pedidos de
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informacdes e sugestbes recebidas, bem como 0s seus encaminhamentos e
resultados;

Propor aos Orgdos municipais as providéncias que julgar pertinentes
e necessdrias ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas pela Guarda
Municipal.

A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal atuara:
| - por iniciativa prépria;
II - por solicitacdo do Prefeito e dos Secretarios Municipais;

Il - em decorréncias de dendincias, reclamacdes e representagdes de qualquer
do povo ou de entidades representativas da sociedade.

' &

Canais de Atendimento da Ouvidoria da GCIvi

Dentro dos servicos ofertados pela Ouvidoria da GCM, sdo
disponibilizadas diversas formas de registro das manifestagdes, tal como a
utilizacdo do e-mail (enderego eletrdnico), linha telefonica, linha WhatsApp,
sistema Siagru, bem como o atendimento presencial na sede da Ouvidoria da
Guarda Civil Municipal.

Os canais de atendimento da Ouvidoria da GCM para manifestagdes,
sao os seguintes:

¢ E-mail: gcmouvidoria@guarulhos.sp.gov.br

e Telefone: (11) 2087-2922

e WhatsApp: (11) 99644-8868

e Siagru: ouvidoria.guaruIhos.sp.gov.br/gcm/ouvidoria/iogin.php

e Presencial: Praca Antdnio Ranieri Testai, 63 - Jardim Bom Clima -
Guarulhos
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Dados Estatisticos das Manifestacc

Todas as manifestacbes recepcionadas pela Ouvidoria da GCM sdo
analisadas e apds, direcionadas aos érgdos competentes.

No exercicio de 2022, obtivemos 832 manifesta¢des conforme

dados a seguir.

RA H 72 & P a1 P N L T
Vianifesta¢des por Canais de Atendimento

CANAIS DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
WhatsApp 223
Siagru 74
E-mail 102
Presencial 7
Telefone 426
Total 832

Canais de Atendimento

Telefone
Presencial
E-mail
Siagru
WhatsApp

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Obs: No 12 trimestre houve uma alta nas demandas por assuntos nao
correlatos a GCM (certiddes, licengas, 22 via de IPTU, etc) na sua maioria
manifestagdes via telefone, onde todas foram respondidas com a indicagao

dos canais competentes.
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Manifestagdes por Competéncia

AREA DE COMPETENCIA (',IUANTIDADEj
Guarda Civil Municipal 115
Quvidoria Municipal 35
Ouvidoria da Saude 9 ]
I Secretaria da Fazenda 46
Secretaria de Desenvolvimento Urbano 13
Secretaria de Transporte Mobilidade Urbana 6
Central de Atendimento ao Cidadéo Facil 487
Central de Penas e Medidas Alternativas 08
Outros Orgaos Municipais 40
Outros Orgaos/Diversos 73
Total 832
Area de Competéncia
Qutros Orgédos/Diversos
Outros Orgdos Municipais
Central de Penas e Medidas Alternativas
Central de Atendimento ao Cidaddo Facil
Secretaria de Transporte Mobilidade Urbana
Secretaria de Desenvolvimento Urbano
Secretaria da Fazenda ]
Quvidoria da Saude
Quvidoria Municipal
Guarda Civil Municipal
0 100 2004 300 400 500 600
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Demandas da Ouvidoria da GCM

No exercicio de 2022, obtivemos 57 manifestacdes relacionadas a
GCM, que foram formalizadas conforme descrigdo a seguir:

OCORRENCIA QUANTIDADE
Denuncias 20
Elogio 02 |
Reclamagoes 32
Sugestdes 02
informacg¢des 01
Total 57
Demandas da GCM
35
30
25
20
15
10
5
4] I
Denuncias Elogios Reclamagdes Sugestdes Informagdo

Apds formalizadas, as Demandas foram encaminhadas ao setor

competente, sendo:

e 41 ao Comando Geral da GCM
e 13 3 Corregedoria da GCM
e (3 aSASP

J/
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Demandas da Ouvidoria da GCM por Canal de Atendimento

CANAL DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
E-mail 23
Presencial 07
Siagru 12
Telefone 03
WhatsApp 12
Total 57
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10

Demandas da GCM por Canal de Atendimento

E-mail Presencial Siagru

Telefone

WhatsApp
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Demandas da Ouvidoria da GCM por Status

STATUS QUANTIDADE
Em andamento 14
Solucionado 43
Total 57

Demandas por Status
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Em andamento Solucionado
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No primeiro trimestre do ano de 2022 houve uma grande demanda
de assuntos ndo correlatos a GCM {certidBes, licengas, 22 via de IPTU, etc) na
sua maioria manifestacdes via telefone. Foi providenciado documentacao
junto ao setor competente no sentido de viabilizar a exibicdo de forma
ostensiva dos canais de informagdo da Central Facil de Atendimento ao
Cidad3o junto ao portal eletrénico da Prefeitura. Foram tomadas as medidas
pertinentes e a situagdo foi minimizada.

No segundo semestre do ano de 2022 houve a implantacdo do
Sistema Nacional de Informacdes de Seguranga Publica - Central de
Atendimento e Despacho (SINESPCAD), substituindo o antigo sistema utilizado
a mais de 20 anos. Essa implantac¢do tornou o sistema mais agil, tendo em vista
que as linhas telefénicas ficam livres ampliando assim a capacidade no
atendimento. O sistema ainda estd sendo aperfeigoado, mas ja apresentou
melhora no atendimento, tanto que no quarto trimestre de 2022 ndo houve
henhuma reclamag¢do quanto ao atendimento a central 153.

Diante de todo o exposto, o presente documento faz-se instrumento
de transparéncia da administracdo publica e conclui que as atribuicbes
previstas em lei que direcionam servindo como norte para o melhor
atendimento ao municipe, a aplicagdo de mecanismos especificos, se fazem
necessarios na mesma proporcio e diversidade que a demanda requer.

11
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A
Controladoria Geral do Municipio
Senhor Jodo Bruno Morafo Macedo

Considerando o contido no presente administrativo, o qual trala de solicitagdo
de elahoragdo de relatério de atividades de Ouvidoria 2022- SASP

Considerando informacdo prestada pela Ouvidoria da Guarda Civil Municipal,
conforme as fls. 03.16.

Sendo assim, restituimos a presente documenta¢do a Vossa Senhoria para o que

mais couber:

Atenciosamente,

SASP, 1° de feverei e 2003

" Mdrcio |Jos¢-Poute

ara Assuntos de ‘S’“é?ylrm\jqa Pablica

Saspr i

Avenida Salgado Filho, n® 427  Certro  Guarulhos SP
Tolefonee 247504400 74759496
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A
Controladoria Geral do Municipio

A/C: Joao Bruno Morato Macedo
Ref.: Relatério Anual/2022 - SASP

Versa o presente sobre o encaminhamento do incluso Relatdrio de
Atividades exercidas pela Quvidoria da Secretaria de Assuntos de Seguranga Publica,
referente ao exercicio de 2022, para fins de acompanhamento, fornecimento de
diretrizes consideradas oportunas e posterior publicagdo no site da Controladoria

Geral do Municipio.

Nesta oportunidade, aproveita-se para renovarmos a Vossa Senhoria

0s nossos protestos de mais elevada estima e distinta consideragéo.

CGMO04., 17 de fevereiro de 2023.

IVO SHIGUERU TOMITA

Ouvidor do Municipio




