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INTRODUÇÃO
A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal é um órgão de
controle externo, independente do Comando da
instituição, garantindo imparcialidade e efetividade
em suas funções. Seu principal objetivo é atuar como
canal de comunicação entre a entidade e a
sociedade, recebendo, processando e encaminhando
as manifestações dos usuários, como elogios,
reclamações, sugestões e denúncias, promovendo a
participação ativa no monitoramento e melhoria
contínua dos serviços prestados. Para isso,
disponibiliza diversos meios de contato,
comprometendo-se a representar os usuários e
buscar respostas rápidas e eficientes às demandas,
sempre em conformidade com a Lei Federal nº 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dispõe sobre
participação, proteção e defesa dos direitos do
usuário dos serviços públicos da administração
pública, e também com a Lei Federal nº 13.022, de 8
de agosto de 2014, que dispõe sobre o Estatuto Geral
das Guardas Municipais.

A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal desempenha um
papel importante no pós-atendimento, mediando
eventuais conflitos entre o usuário do serviço público e a
instituição, além de personalizar a resposta ao
demandante. Sua atuação também favorece a reflexão
crítica interna, ajudando a identificar falhas nos
procedimentos e incentivando a adoção de medidas
corretivas.

Por meio da Ouvidoria da Guarda Civil Municipal, os
usuários podem exercer sua cidadania de forma ativa,
contribuindo para a gestão pública e o bem-estar da
comunidade. As manifestações podem ser registradas
presencialmente ou online, sendo classificadas de acordo
com o tipo e a natureza de cada uma. Dessa forma,
qualquer usuário pode registrar sua manifestação sobre os
serviços prestados pela Guarda Civil Municipal. 

O QUE É A OUVIDORIA DA GCM?

COMO ELA FUNCIONA?
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MISSÃO
A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal se distingue
pela imparcialidade e pela lisura em suas ações,
exercendo a função de elo entre a esfera
governamental e os usuários, constituindo-se no
canal de comunicação adequado, através de uma
escuta ativa para a formalização de reclamações,
denúncias, sugestões e elogios direcionados ao pós-
serviço efetuado pela Guarda Civil Municipal. 
 
Este órgão possui como missão promover a ativa
participação do usuário do serviço público no
processo de fiscalização e avaliação dos serviços
prestados pela GCM, bem como, na gestão dos
recursos públicos, mediando conflitos, fornecendo
respostas ágeis e eficazes, fomentando a
transparência, identificando falhas, influenciando no
aprimoramento contínuo da governança pública,
além de fortalecer a confiança da sociedade na
instituição e assegurar o cumprimento das normas
legais.
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O
OBJETIVO
QUAL É O OBJETIVO DA OUVIDORIA
DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL?

A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal tem como incumbência
primordial a salvaguarda da participação cidadã, a proteção e
a defesa dos direitos dos usuários dos serviços públicos
prestados pela municipalidade, em consonância com as
disposições da Lei Federal nº 13.460, de 26 de junho de 2017, e  
a Lei Federal nº 13.022, de 8 de agosto de 2014. Este órgão visa
garantir a transparência e a melhoria contínua dos serviços
prestados pela GCM, representando os interesses da
população e promovendo a efetividade no atendimento às
demandas apresentadas pelos usuários.
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MEIOS DE COMUNICAÇÃO

Os usuários podem
comparecer

diretamente à sede da
Ouvidoria da GCM,

localizada na Rua Dom
João VI, 513, 1º Andar -

CEP: 08502-085, Jardim
Ferrazense, para

receberem
atendimento

presencial.

A Ouvidoria da GCM
também oferece

canais digitais, como e-
mail institucional,
permitindo que as

manifestações sejam
realizadas de forma

rápida e segura, com a
possibilidade de

acompanhamento
remoto.

Para maior
comodidade, a

Ouvidoria da GCM
disponibiliza uma

plataforma online
dedicada ao

recebimento de
manifestações

relacionadas ao pós-
serviço prestado pela

Guarda Civil Municipal.

A Carta de Serviço
disponibilizada no site da

Prefeitura de Ferraz de
Vasconcelos, apresenta

de maneira clara e
objetiva os serviços

oferecidos pelos Órgãos
Municipais, detalhando

as condições de acesso,
procedimentos e prazos

a serem cumpridos.

PRESENCIAL ELETRÔNICO ONLINE CARTA DE SERVIÇO
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Para acessar a plataforma online da Ouvidoria da Guarda Civil
Municipal, basta acessar o site da Prefeitura Municipal de Ferraz

de Vasconcelos e selecionar a opção “Ouvidoria da GCM”. As
manifestações poderão ser classificadas pelos usuários como:

reclamações, sugestões, elogios ou denúncias.

PLATAFORMA ONLINE

Para entrar em contato com a Ouvidoria da
Guarda Civil Municipal através do endereço

eletrônico, basta enviar um e-mail para:
ouvidoria.gcm@ferrazdevasconcelos.sp.gov.br

ELETRÔNICO
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R Manifestação de descontentamento relativa aos serviços
prestados pela Guarda Civil Municipal cujas demandas
solicitadas não foram encerradas de forma adequada ou não
foram resolvidas de maneira satisfatória para o usuário do
serviço público, incluindo a insatisfação da qualidade pelo
serviço prestado.

RECLAMAÇÃO

Comunicação formal acerca de atos ilícitos cuja apuração e
resolução dependem da intervenção de órgãos de controle
interno ou externo competentes.

D
DENÚNCIA

Proposição de medidas que visem à melhoria ou
aprimoramento dos serviços públicos prestados pela Guarda
Civil Municipal.

S
SUGESTÃO

Manifestação de apreço, reconhecimento ou satisfação em
relação ao serviço prestado pela Guarda Civil Municipal.E
ELOGIO

CLASSIFICAÇÃO
DAS
MANIFESTAÇÕES

OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

Comunicar ações ou situações que estejam em desacordo
com normas, regulamentos ou padrões estabelecidos,
podendo realizar a manifestação de forma anônima.

C
COMUNICAÇÃO DE IRREGULARIDADE
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ELEMENTOS FUNDAMENTAIS
PARA O REGISTRO DE UMA
MANIFESTAÇÃO NA
OUVIDORIA DA GCM:

NOMES DE PESSOAS FÍSICAS OU JURÍDICAS ENVOLVIDAS;

DATA DO FATO;

ONDE OCORREU O FATO;

 TESTEMUNHAS;

APRESENTAÇÃO DE PROVAS DOCUMENTAIS.

Para que uma manifestação seja realizada, analisada e
encaminhada, é necessário que contenha os seguintes
elementos:
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A Ouvidoria da Guarda Civil do Município assegura que os
resultados sejam comunicados aos interessados dentro do
prazo legal, com possibilidade de prorrogação, conforme o
disposto na Lei nº 13.460, de  26 de junho de 2017.

PRAZO PARA RESPOSTAS
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FLUXOGRAMA DAS MANIFESTAÇÕES

RELATÓRIO DE GESTÃO: JAN A DEZ/24OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

RECEBIMENTO

OUVIDORIA DA
GCM

REGISTRO 
DA MANIFESTAÇÃO

OFÍCIO

MEMORANDO

PROCESSO
ADMINISTRATIVO

PRESENCIAL

ONLINE

CARTA

TELEFONE

OUTROS ÓRGÃOS USUÁRIOS

ANALISE PRELIMINAR

SOLICITAÇÃO DE COMPLEMENTAÇÃO (CASO
NECESÁRIO)

APTO INAPTO

RESPOPOSTA AO
USUÁRIO (SE

POSSÍVEL)

FINALIZAÇÃO

ENCAMINHAMENTO
AO SETOR

RESPONSÁVEL

SOLICITAÇÃO DE
ESCLARECIMENTO
(SE NECESSÁRIO)

AGUARDAR
RESPOSTA DO

ÓRGÃO
COMPETENTE

RESPOSTA AO
USUÁRIO (SE

POSSÍVEL)

ARQUIVAMENTO



OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL RELATÓRIO DE GESTÃO: JAN A DEZ/24

IDENTIFICAÇÃO E ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTAÇÕES APTAS

MANIFESTAÇÕES APTAS

PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS

GUARDA CIVIL
MUNICIPAL

OUTROS
DEPARTAMENTOS

OUVIDORIA GERAL
DO MUNICÍPIO

DENÚNCIA DE IRREGULARIDADE OU
ILEGALIDADE (ALHEIO A GCM)

CONTROLADORIA GERAL
DO MUNICÍPIO

CORREGEDORIA GERAL
DO MUNÍCIPIO

DELEGAGIA

MINISTÉRIO PÚBLICO

PÓS-SERVIÇO

OUVIDORIA GERAL DO
MUNICÍPIO

OUVIDORIA DA GUARDA
CIVIL MUNICIPAL



ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTAÇÕES SOBRE PÓS SERVIÇOS DA GCM
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CONDUTA DO
SERVIDOR DA

GCM
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OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

RELATÓRIO DE GESTÃO: JAN A DEZ/24

No período compreendido entre janeiro e
dezembro de 2024, a Ouvidoria da Guarda Civil
Municipal registrou um total de 580 (quinhentas e
oitenta) manifestações. As referidas
manifestações foram formalmente recebidas,
analisadas e encaminhadas aos órgãos
competentes, em conformidade com a natureza e
as necessidades específicas de cada caso, sendo
posteriormente finalizadas, conforme detalhado a
seguir: 

REGISTROS DAS
MANIFESTAÇÕES



Manifestações

Atendidas 580

Canceladas 26

Finalizadas 554

NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS ENTRE JANEIRO A DEZEMBRO/24
FONTE: OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL E TRANSPARÊNCIA

RELATÓRIO DE GESTÃO: JAN A DEZ/24OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL



Ja
ne
iro

Fe
ve
re
iro

M
ar
ço

Ab
ril

M
aio

Ju
nh
o

Ju
lh
o

Ag
os
to

Se
te
m
br
o

Ou
tu
br
o

No
ve
m
br
o

De
ze
m
br
o

0

10

20

30

40

50

60

70

35 35 35
32

58

65 66

46

62

41

27

52

MANIFESTAÇÕES FINALIZADAS EM CADA MÊS DO ANO DE 2024:

Analisadas
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Ao analisar o gráfico abaixo, observa-se que o mês de julho de 2024 se destacou como o
período com o maior número de manifestações, registrando um total  de 66 atendimentos.
Esse número representa um aumento de 11,8% em relação ao total  registrado no ano mesmo
mês de 2023.
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 EM COMPARAÇÃO COM O ANO 2023,
OBSERVOU-SE QUE NO ANO SEGUINTE
(2024),  HOUVE UM CRESCIMENTO DE

26,32% NO NÚMERO DE ENTRADAS
REGISTRADAS.

ESSE AUMENTO EXPRESSIVO NAS DEMANDAS
FOI IMPULSIONADO, PRINCIPALMENTE, PELA

PLATAFORMA ONLINE, LANÇADA EM
DEZEMBRO DE 2020, OFERENCENDO UMA

MANEIRA MAIS ÁGIL E ACESSÍVEL DE
COMUNICAÇÃO AOS USUÁRIOS DO SERVIÇO

PÚBLICO.
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Em 2024, a Ouvidoria da Guarda Civi l  Municipal encaminhou 521 (quinhentos e vinte e uma)
manifestações à Guarda Civi l  Municipal,  uma vez que se tratavam de solicitações de serviços
que ainda não haviam sido requisitados à GCM, com o objetivo de solicitar que as medidas
cabíveis fossem adotadas pela instituição. As demais 32 (trinta e duas) manifestações, que
diziam respeito exclusivamente ao pós-serviço executado pela Guarda Civil  Municipal ,
foram tratadas exclusivamente pela Ouvidoria da Guarda Civi l  Municipal,  após a solicitação e
o recebimento das respostas dos Órgãos competentes.

Execução Entrada

0 200 400 600 800 1000 1200

Guarda Civil Municipal

Ouvidoria da GCM (pós serviço)

521 521
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Sugestão
36.6%

Reclamação
33.6%

Denúncia
24.2%

Comunicação de irregularidade
4.2%

Durante o ano de 2024, foram
recebidas manifestações nas
seguintes categorias: Reclamações,
Denúncias, Comunicações de
Irregularidades, Sugestões e Elogios.
O gráfico ao lado ilustra a distribuição
das manifestações recebidas:
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Sugestão
83.8%

Reclamação
9.4%

Denúncia
3.7%

Elogio
0.9%

Em relação ao ano anterior (2023),
registou-se uma queda de 44% nas
manifestações do tipo Sugestão .
Contudo, verificou-se um
expressivo aumento de 353,6% nas
manifestações de Reclamação ,
737,5% nas de Denúncia ,  130% nas
de Comunicação de
Irregularidade ,  e um crescimento
de 100% nos Elogios .  O gráfico ao
lado demonstra a comparação
com o ano anterior:
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Os principais assuntos dos atendimentos realizados em 2024 foram referentes as prestações
de serviços que incluem: Perturbação do Sossego (com 350 manifestações),  Patrulhamento
Preventivo (com 64 manifestações),  Fauna (com 27 manifestações),  Construção Irregular
(com 18 manifestações),  Invasão de Área Pública (com 15 manifestações),  Falha no Contato
com a GCM (10 manifestações),  Descarte Irregular (com 9 manifestações),  Emissão de
Poluentes/Queima de Lixo (com 7 manifestações) e Outros não relacionados (com 7
manifestações).  

0 50 100 150 200 250 300 350

Perturbação de Sossego

Patrulhamento Preventivo

Fauna

Construção Irregular

Invasão de Área Pública

Falha no contato com a GCM

Descarte Irregular

Emissão de Poluentes/Queima de Lixo

Outros não relacionados

350

64

27

18

15

10

9

7

7



OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL RELATÓRIO DE GESTÃO: JAN A DEZ/24

Durante o período de 2024,
observou-se que 483 usuários se
identificaram como "Pessoa Física" e
71 como "Pessoa Jurídica".  Em
comparação com o ano anterior,  foi
possível  notar um aumento no
número de manifestações de ambos
os tipos, pois haviam sido
registrados 413 usuários que se
identificaram como "Pessoa Física" e
25 como "Pessoa Jurídica".
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QUAL FOI A RECOMENDAÇÃO APRESENTADA VISANDO O MELHOR ATENDIMENTO AO
USUÁRIO DO SERVIÇO?

RECOMENDAÇÕES

Após a devida analise e finalização de todas as manifestações recebidas durante o período de
2024, foi possível observar que um dos principais desafios enfrentados pela Ouvidoria da Guarda
Civil Municipal é a constante confusão por parte dos usuários dos serviços públicos entre este
Órgão e a própria Guarda Civil Municipal. Dessa forma, identificou-se a necessidade de estabelecer
um canal específico para o recebimento de solicitações relacionadas à prestação de serviços da
GCM, diferenciando-as das manifestações referentes ao pós-atendimento realizado pela Guarda
Civil Municipal.

Diante desse cenário, com o objetivo de proporcionar um atendimento mais eficiente, ágil e
esclarecedor, a Ouvidoria da Guarda Civil Municipal propôs a criação de um canal exclusivo para o
registro de solicitações relativas ao pré-atendimento, ou seja, o primeiro contato dos usuários para
solicitar serviços prestados pela GCM. Esse canal destina-se a demandas iniciais, garantindo que
as solicitações sejam direcionadas adequadamente desde o início. 

Em conformidade com essa recomendação, foi implementado o endereço de e-mail
atendimentogcm@ferrazdevasconcelos.sp.gov.br, o que assegura o correto encaminhamento das
solicitações e uma resposta mais célere e eficaz às necessidades dos usuários.
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QUAIS FORAM OS MEIOS DE DIVULGAÇÃO
IMPLEMENTADOS PELA OUVIDORIA DA GCM?

DIVULGAÇÃO DOS MEIOS
DE COMUNICAÇÃO

Com o objetivo de facil itar a interação dos
usuários do serviço público com a Ouvidoria
da Guarda Civi l  Municipal,  foi  desenvolvida, no
ano de 2024, uma ação informativa por meio
da criação de panfletos explicativos sobre os
canais de comunicação disponíveis.  A
iniciativa visa incentivar a população a
registrar suas manifestações sobre os serviços
prestados pela Guarda Civi l  Municipal,  seja por
meio da plataforma online ou de forma
presencial .  Dessa forma, busca-se não apenas
promover a participação do usuário,  mas
também contribuir para o aprimoramento
contínuo dos atendimentos da GCM

A OUVIDORIA DA GCM QUER OUVIR VOCÊ! PARA
ELOGIOS, SUGESTÕES OU RECLAMAÇÕES, ACESSE AS

SEGUINTES PLATAFORMAS:

https://ferrazdevasconcelos.sp.gov.br/web/
Acessar a aba “Ouvidoria” e selecionar a opção “Ouvidoria GCM”

ouvidoria.gcm@ferrazdevasconcelos.sp.gov.br

Para atendimento presencial: Rua Dom João VI,
513. Jardim Ferrazense - CEP: 08502-010 - Ferraz
de Vasconcelos, SP.
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QUAIS FORAM OS MEIOS DE DIVULGAÇÃO
IMPLEMENTADOS PELA OUVIDORIA DA GCM?

Divulgação no Boletim Oficial  do Município e
no site:  O endereço deste órgão, assim como
outros meios de contato, passou a ser
divulgado nas páginas do Boletim Oficial  do
Município,  bem como em formato de
comunicado no site oficial  da Prefeitura de
Ferraz de Vasconcelos.

Confecção do Relatório Anual:  Em busca de
seguir o princípio da transparência,  a
Ouvidoria da Guarda Civi l  Municipal realizou o
relatório anual em busca de comparti lhar com
os usuários do serviço público, o total  de
manifestações recebidas e solucionadas no
ano de 2024.

DIVULGAÇÃO DOS MEIOS
DE COMUNICAÇÃO
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OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

Em síntese, no ano de 2024, a Ouvidoria da Guarda
Civil Municipal registrou um total de 580 (quinhentas
e oitenta) manifestações, abrangendo uma ampla
gama de questões e naturezas apresentadas pelos
usuários. A análise dessas manifestações destacou a
relevância de manter canais de comunicação
eficientes e acessíveis, permitindo que os cidadãos
tenham a oportunidade de expressar suas
preocupações, sugestões, elogios, denúncias e
demandas.
A atuação da Ouvidoria da Guarda Civil Municipal
garantiu o adequado encaminhamento de cada
manifestação aos órgãos competentes, assegurando
o cumprimento dos prazos estabelecidos pela
legislação vigente. Além disso, contribuiu para
aprimorar o fluxo de atendimento, desde o
recebimento das manifestações até sua finalização,
promovendo maior eficiência e transparência nos
processos.

CONCLUSÃO

O acompanhamento das demandas apresentadas e o
trabalho constante de identificação de falhas nos
serviços prestados pela GCM demonstram o
comprometimento da Ouvidoria da Guarda Civil
Municipal com a transparência, a melhoria contínua e a
promoção de uma gestão pública mais próxima e
responsiva às necessidades dos usuários dos serviços
públicos.

Agradecemos a participação ativa dos
usuários e reafirmamos o compromisso
deste órgão de controle externo em
continuar promovendo a melhoria dos
serviços prestados, sempre com
imparcialidade, respeito e eficiência.

FLÁVIA GRAZIELLE DISESSA RADIANTE
OUVIDORA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

LARISSA GUIMARÃES 
ESTAGIÁRIA DA OUVIDORIA DA GUARDA 

CIVIL MUNICIPAL


