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Marcos Ferreira Godoy
Prefeito do Município de Itapevi
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Canais de atendimento

Fala.Br: https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/Itapevi/Manifestacao/RegistrarManifestacao

e-mail: ouvidoria@itapevi.sp.gov.br

QR CODE Ouvidoria geral

https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartpagenew.aspx

Presencial: Resolve Fácil - Rua José Michelotti, 88, Cidade Saúde, Itapevi, São Paulo, de segunda a sexta-feira das 08:00 as 17:00 hs.

Telefone 4143-9200 ramais 7030, 7031 e 7064

Correspondência: Resolve Fácil - Aos cuidados da Ouvidoria Geral do Município de Itapevi

Rua José Michelotti, 88, Cidade Saúde, Itapevi, São Paulo, CEP 06693-005

Ouvidoria Itinerante: Decreto nº 5.861 de 22 de fevereiro de 2024
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Fluxograma das manifestações
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*

* Geralmente, realizado logo após o atendimento inicial. 
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https://mbt.cgu.gov.br/publico/avaliacao/66/planejamento_geral/questionario/unidade/71
61/resposta/66 11
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NOTA DO MUNICÍPIO NO 
MAPA BRASIL 

TRANSPARENTE

https://mbt.cgu.gov.br/publico/avaliacao/66/planejamento_geral/questionario/unidade/7161/resposta/66
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Para efeito de ilustração, foram pesquisados no Mapa Brasil Transparente, a transparência pública de
municípios próximos a Itapevi
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2023
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13

2024
Executivo
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Executivo

Legislativo

2022 2023 2024

86,62% 85,99% 100,00%

69,72%
80,22% 85,64%

TRANSPARÊNCIA
Executivo Legislativo

https://radardatransparencia.com.br/ 14

A pontuação do município de Itapevi (Executivo e Legislativo) no
exercício de 2023 em relação a 2022 resultou na variação do exercício de
2022 de -0,63% no Executivo e 10,50% no Legislativo.

No exercício de 2024 em relação a 2023 a variação foi de 14,01%
no Executivo e 5,42% no Legislativo.
O aumento da pontuação, resultou ao Executivo o Selo Diamante
atribuído pela Associação dos Membros dos Tribunais de Contas do
Brasil - ATRICON à munícipios com índice 100% em transparência
pública.
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Esse gráfico tem a finalidade de demonstrar a importância e
valorização deste Selo no cenário regional, e para efeito de ilustração,
foram pesquisados no Radar da Transparência os portais de
transparência pública de municípios próximos a Itapevi.

E por que a Ouvidoria geral falar do Selo Diamante?

A Ouvidoria geral faz parte do rol da pontuação que afirma se o
município é ou não transparente.

A Ouvidoria geral é analisada e pontuada em acordo com os
quesitos fiscalizados pela ATRICON, que somados aos demais, resultam
na pontuação final da municipalidade.

Nos exercícios de 2023 e 2024 a Ouvidoria geral do Executivo
recebeu pontuação de 100% em transparência municipal.

Página: 84

Peça do processo/documento PMI 002067/2025, materializada por: F.S.D.A.R em 10/03/2025 11:25 CPF: ***.461.408-**



Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017

Art. 15. O relatório de gestão de que trata o inciso II do caput do art. 14 deverá indicar, ao menos:

I - o número de manifestações recebidas no ano anterior;

II - os motivos das manifestações;

III - a análise dos pontos recorrentes; e

IV - as providências adotadas pela administração pública nas soluções apresentadas.

Parágrafo único. O relatório de gestão será:

I - encaminhado à autoridade máxima do órgão a que pertence a unidade de ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.

16
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Tela B.I. integrada ao Portal da Transparência

17

B.I. - BI ou Business Intelligence é um conjunto de estratégias e técnicas empregadas
pelas empresas com o propósito de analisar dados e melhorar a tomada de decisão
baseada em informações concretas.
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Lei 13.460/2017 e Decreto 5.565/2020

I - o número de manifestações recebidas no ano anterior;

262

878

1589

531

968

2192

3017

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Quantidade de manifestações 
por ano

Em 2024 o número de manifestações registradas foi de 3017, um aumento de 825 manifestações em relação
a 2023. Tal aumento demonstra que os canais de comunicação da ouvidoria estão sendo divulgados, propagando
com eficiência e transparência a gestão municipal. Outro fator relevante foi a intensificação da Ouvidoria Itinerante e
busca ativa. Do total de 3017 manifestações registradas, algumas manifestações foram finalizadas em 2025
referente a 2024 e outras foram registradas em 2025 referente a 2024 devido período do recesso conforme
Decretos 5.915/2024 e 5.922/2024. Os manifestantes também cancelaram o total de dezoito manifestações,
resultando em 2999 de manifestações aptas. 19
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II - os motivos das manifestações;

B.I. 20

A Saúde reflete o maior índice de manifestações, totalizando 
606 manifestações, seguida por perturbação de sossego 
com 266 registros.  

23%

13%

12%12%
10%

10%

8%
7% 5%

Motivo das manifestações

Perturbação de sossego

Cirurgias/exames/procedi
mentos

Atendimennto médico

Consulta/especialidade

Fiscalização

Atendimento
(recepção/enfermagem)

Perturbação de sossego 266
Cirurgias/exames/procedimentos148
Atendimennto médico 140
Consulta/especialidade 140
Fiscalização 116
Atendimento 
(recepção/enfermagem) 114
DEMUTRAN 98
Vaga escolar 85
Ambulância/transporte de 
pacientes 64

52%

23%

10%
8%

7%

Motivo das manifestações 
Saúde em relação as demais

Saúde

Perturbação de sossego

Fiscalização

DEMUTRAN

Vaga escolar

Saúde 606
Perturbação de sossego 266
Fiscalização 116
DEMUTRAN 98
Vaga escolar 85
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III - a análise dos pontos recorrentes; 

B.I. 21

PERTURBAÇÃO DE SOSSEGO

CIRURGIAS/EXAMES/PROCEDIMENTOS

CONSULTAS/ESPECIALIDADES

ATENDIMENTO MÉDICO

FISCALIZAÇÃO

ATENDIMENTO (RECEPÇÃO/ENFERMAGEM)

DEMUTRAN

VAGA ESCOLAR

AMBULÂNCIA/TRANSPORTE DE PACIENTE

266

148

140

140

116

114

98

85

64

RANKING MOTIVO DAS MANIFESTAÇÕES
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III - a análise dos pontos recorrentes; 

O top 1 de número de manifestações registradas na ouvidoria corresponde individualmente ao item perturbação de
sossego. Cabe ressaltar que mesmo o item perturbação estar classificado individualmente em primeiro lugar em 2024 com
266 manifestações, o item Saúde prevalece nos assuntos de maior reincidência, pois se somarmos
cirurgias/exames/procedimentos = 148, consultas/especialidades = 140, atendimento médico = 140, atendimento
(recepção/enfermagem) = 114 e ambulância/transporte de pacientes = 64, diante o exposto, o resultado de
manifestações de 606 no quesito Saúde, ultrapassa o item perturbação de sossego.

Em relação a perturbação de sossego, analisa se que o número é composto por comércios, residências e festas não
autorizadas pela Prefeitura.

A fiscalização e a Guarda Municipal atuam em constância no combate a essa prática, como exemplo, a Lei Seca , a
Operação Noites Tranquilas e operações intensificadas no exercício de 2024.

Esta Ouvidoria geral autuou processos, conforme demonstrado abaixo, informando e solicitando as Secretarias análise
e possíveis providências quanto as manifestações recorrentes no primeiro semestre de 2024.

B.I. 22
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B.I. 24

301 278 292 295
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272
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281

205 182

Manifestações por mês/2024

Web

Presencial

E-mail

Telefone

Processo Digital

Whatsap

Fala.Br

MPSP

Câmara Municipal de Itapevi

Ouvidoria Ativa Locais Externos

1428

664

303

218

103

95

93

49

40

6

TIPO DE ENTRADA

Munícipe

Funcionário 
Público

Turista

TIPO DE PESSOA

1

1500

742

518

141 80 18

TIPO DE MANIFESTAÇÃO
Reclamação Solicitação Denúncia Informação Elogio Sugestão
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Painel Resolveu? Controladoria Geral da União - CGU

https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu 25
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B.I. 26

Em 2024 a Secretaria da Saúde foi responsável pelo maior número de registro de manifestações, totalizando 885.
Anteriormente o número informado foi de 606 por se tratar das maiores demandas dentro da Secretaria da Saúde e a
diferença de 279 refere se a manifestações de menor reincidência. As manifestações, em sua maioria, são originárias de
vários motivos, dentre eles: consulta, exame, transporte de paciente, atendimento médico/enfermagem/recepção. A
Secretaria da Saúde teve ciência das manifestações através de processo e está realizando ações a curto, médio e longo
prazo para sanar as demandas da população.

A Secretaria de Segurança, bem como a Secretaria de Infraestrutura respondem pelo motivo perturbação de
sossego, o qual também obteve reincidentes registros. As Secretarias foram formalizadas através de processo e relatam
estar intensificando o trabalho, inclusive multisecretarias, como exemplo a Lei Seca e a Operação Noite Tranquila.

A Secretaria de Infraestrutura foi instruída quando demandas referente coleta de lixo, zeladoria urbana, cemitérios
municipais e obras. As demandas foram atendidas em acordo com a razoabilidade e providências, principalmente no que
tange ao Cemitério Municipal estão em fase de planejamento.

Saúde 885
Segurança 440
Desenv. Urbano 433
Infraestrutura 316
Educação 246
Gabinete 163
Meio Ambiente 116
Fazenda 99
Administração 81
Des. Social 66
Regula Ita 31
Justiça 28
Habitação 18
Planejamento 16
Esportes 15
Des. Econômico 14
Cultura 10
Direitos Humanos 9
Governo 5
Sab/Det/RG 4
Suprimentos 4

88
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MANIFESTAÇÕES POR SECRETARIA
Saúde Segurança Desenv. Urbano Infraestrutura Educação

Gabinete Meio Ambiente Fazenda Administração Des. Social

Regula Ita Justiça Habitação Planejamento Esportes

Des. Econômico Cultura Direitos Humanos Governo Sab/Det/RG

Suprimentos
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B.I. 27

Considerando prazo de resposta das Secretarias à Ouvidoria
geral de 20 dias prorrogáveis por igual período mediante justificativa
e prazo de 30 dias prorrogáveis para resposta ao manifestante, foi
solicitado que as Secretarias com média superior a 20 dias se
manifestassem e justificassem, quanto prazo. Foi verificado que em
algumas Secretarias o registro de manifestações referem se a
denúncias ou assuntos complexos, que demandam um maior prazo
de tempo por envolver outros órgãos ou seguimento por processo,
que ao ser concluído, é informado ao manifestante.
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Média - resposta das Secretarias à Ouvidoria

Saúde Segurança Desenv. Urbano Infraestrutura Educação

Gabinete Meio Ambiente Fazenda Administração Des. Social

Regula Ita Justiça Habitação Planejamento Esportes

Des. Econômico Cultura Direitos Humanos Governo Sab/Det/RG
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B.I. 28

O sistema de registro de manifestação atende a legislação e está vinculado ao Portal da Transparência, o qual emite
dados fidedignos em tempo real. Por se tratar de um sistema que permite o cadastro com itens essenciais e outros não
necessários, para que o munícipe realize a manifestação com facilidade, o campo endereço ou CEP do fato não trava o
cadastro. Sendo assim, várias manifestações são cadastradas sem a informação. Tal exemplo se dá ao Pronto Socorro,
que em muitos casos o manifestante não tem o endereço ou CEP em mãos e mesmo assim é possível realizar o cadastro
da sua manifestação e esta é tratada pela Ouvidoria.

A Cidade da Saúde possui o segundo maior índice de manifestações, visto concentrar equipamentos públicos
relevantes como Pronto Socorro Central, Pronto Socorro Infantil, Resolve Fácil (incluindo Detran, emissão de RG e
Sabesp).

O Centro, Parque Suburbano, Amador Bueno e outros bairros tem registrado índice considerável referente a
perturbação de sossego.
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29

Ações 2024

Administração pública 
atendendo as demandas da 

população 

Perturbação de sossego e 
fiscalização de comércio

Perturbação de sossego e 
fiscalização de comércio

Intensificação  
Segurança Pública

Perturbação de sossego e 
fiscalização de comércio

Defesa Civil zelando pela 
população

Defesa Civil - atuação e 
prevenção
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32

Mutirão da Saúde
Pronto Socorro Infantil

Casa da mulher
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Anel Viário Canalização trecho Jardim 
Rainha

Cursos Escola 5.0

Parque da Cohab

Natal Acolher

Mercadão Municipal
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CEMEB Primeiros Passos 
Jardim Rosemary

CEMEB Primeiros Passos 
Jardim Santa Rita

CEMEB Primeiros Passos 
Jardim São Carlos

�³�1�R���F�D�V�R���G�H���Y�D�J�D�V���H�V�F�R�O�D�U�H�V�����D�V�V�L�Q�D�P�R�V���R���&�R�Q�W�U�D�W�R���G�H���*�H�V�W�m�R���Q�ž�������������������H�P���P�D�U�o�R�����F�R�P���2�U�J�D�Q�L�]�D�o�m�R
Social - Instituto Alcançando Vidas, e através deste já inauguramos três creches, para atendimento a 400 crianças
do Bairro Santa Rita, 150 crianças no Bairro Portela e 210 crianças no Jardim Santo Antônio, perfazendo um total
de 760 vagas. Está previsto uma nova creche no Bairro Ambuitá, para atendimento a mais 90
crianças. As 142 manifestações são quase 99% para solicitações de vagas para creches-crianças de zero a 3
�D�Q�R�V�����������P�H�V�H�V���H���������G�L�D�V���´

Secretaria de Educação - Processo 84223/2024

CEMEB Primeiros Passos 
Parque Santo Antônio
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Ouvidoria Itinerante

Art. 1º
Fica instituído, sob a responsabilidade da Ouvidoria Pública Municipal, o Programa
"Ouvidoria Itinerante", com o objetivo de aproximar a Prefeitura de Itapevi dos cidadãos,
promovendo uma integração entre o Poder Executivo e a comunidade, estimulando o
exercício da cidadania e levando o conhecimento sobre as ferramentas de participação
social.

Com o intuito de tornar se uma ouvidoria ativa e participativa, através do Decreto 5.861 de 22 de fevereiro de 2024 instituiu se o Programa
Ouvidoria Itinerante no município de Itapevi.

Objetivo geral

Disponibilizar ao cidadão o serviço da Ouvidoria geral do município, demonstrando seus canais de atendimento para manifestações,
considerar a avaliação do cidadão quanto a qualidade do serviço público e analisar como as manifestações registradas na ouvidoria são
utilizadas pela administração pública na gestão, no planejamento e no desenvolvimento do município de Itapevi/SP.

Objetivos específicos

* Ampliar os canais de atendimento à população;
* Contribuir para que a população tenha acesso a Ouvidoria e a administração pública em diversos locais;
* Registrar e quantificar as manifestações e suas recorrências;
* Diagnosticar a demandas das regiões e levá-las ao conhecimento da administração pública para providências.
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Ouvidoria Itinerante Aniversário da Cidade 
Parque da Cidade

Em fevereiro/2024 foi realizada a Ação Cidadania 2024, a qual ofereceu diversos serviços públicos a
população, dentre eles, a Ouvidoria geral se fez presente tirando dúvidas, acolhendo manifestações e auxiliando a
população.

Através do Processo 12425/2024 foi formalizado relatório da ouvidoria com as respectivas tratativas.
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Ouvidoria Itinerante Finados 2024
Cemitério Municipal

Em novembro/2024 foi realizada Ouvidoria Itinerante Finados 2024 no Cemitério Municipal, ação qual a
Ouvidoria geral se fez presente tirando dúvidas, acolhendo manifestações e auxiliando a população.

A Ouvidoria geral havia solicitado providências da Secretaria responsável quanto demandas anteriores no
local, as quais foram constatadas atendidas in loco. A instalação de bebedouro para a população neste dia de
grande fluxo era uma solicitação dos visitantes e foi atendida. Outro item atendido foi a disponibilização de cadeiras
de rodas para os idosos e pessoas com deficiência que anseavam se locomover pelo Cemitério que outrora não
era possível e em 2024 foram atendidas. Demandas quanto segurança, zeladoria e infraestrutura também foram
abordadas e sanadas, outras estão em tratativa incluindo um trabalho de multisecretarias.

Através do Processo 108687/2024 foi formalizado relatório da ouvidoria com as respectivas tratativas.
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Pesquisa de satisfação

Serviços Públicos

39

https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartpagenew.aspx

https://itapevi.sp.gov.br/gabinete-do-prefeito/#ouvidoria

A pesquisa de satisfação 2024 está disponível no site oficial da Prefeitura Municipal de Itapevi, bem como, é
encaminhada nas manifestações registradas. Esses canais, resultaram em 70 respostas à pesquisa.
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Pesquisa de satisfação

Serviços Públicos

40
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muito 
satisfeito

11%

satisfeito
22%

insatisfeit
o

37%

muito 
insatisfeito

22%

não 
consegue 

opinar
8%

ATENDIMENTO 
(RECEPÇÃO/ENFERMAGEM/MÉDICO

SAÚDE

muito 
satisfeito

8%

satisfeito
27%

insatisfeito
25%

muito 
insatisfeit

o
30%

não consegue 
opinar
10%

INSUMOS (MEDICAMENTOS E 
MATERIAIS NO HOSPITAL)

9%

50%18%

15%
8%

ESTRUTURA FÍSICA E LIMPEZA 
(IMÓVEL)

muito satisfeito

satisfeito

insatisfeito

muito insatisfeito

não consegue opinar

muito 
satisfeito

3%
satisfeito

19%

insatisfeito
31%

muito 
insatisfeit

o
33%

não consegue 
opinar
14%

FARMÁCIA

Os índices referente ao
tema refletem a Saúde pública
na maioria dos Estados
brasileiros.

A Administração municipal
tem formalizado ações para
melhor atender o cidadão.

A título de exemplo,
houve o mutirão da Saúde que
diminuiu (ou zerou em algumas
especialidades) a fila de espera
por consultas e exames.

Outra ação relevante foi a
entrega do Pronto Socorro
Infantil, da Casa das Marias e
Unidades Básicas de Saúde que
foram inauguradas ou
readequadas em 2024.

Em relação a
medicamentos, verificou se que
algumas demandas registradas
por falta de medicamento,
tratava se de responsabilidade
do Estado, cuja providências
cabíveis foram tomadas em
acordo com a disponibilidade.
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INFRAESTRUTURA

muito 
satisfeito

13%

satisfeito
29%

insatisfeito
27%

muito 
insatisfeito

22%

não consegue 
opinar

9%

ACESSIBILIDADE

muito 
satisfeito

9%

satisfeito
32%

insatisfeito
24%

muito 
insatisfeito

24%

não consegue 
opinar
11%

DESENVOLVIMENTO URBANO

Os itens abordados nessa pesquisa refletem a percepção que o cidadão tem em relação a
acessibilidade municipal, as obras e o desenvolvimento da cidade em relação ao último ano.

Verificou se que em algumas demandas o cidadão ressalta dificuldades quanto acessibilidade no
comércio local, item direcionado a pasta responsável para solicitação de providências.

As ruas e calçadões foram elogiados pela população no que tange ao piso tátil, outras demandas
foram direcionadas à pasta para tratativas.

As obras municipais, principalmente no centro da cidade causaram transtornos, mas estes foram
temporários e com o resultado, ao término, já refletem satisfação dos usuários.
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muito 
satisfeito

6%

satisfeito
43%

insatisfeito
25%

muito 
insatisfeito

15%

não consegue 
opinar
11%

EVENTOS

ESPORTES, CULTURA E LAZER

muito 
satisfeito

13%

satisfeito
40%

insatisfeito
23%

muito 
insatisfeito

13%

não consegue 
opinar
11%

PARQUES E ARENINHAS

11%

43%22%

11%

13%

TEATRO

muito satisfeito

satisfeito

insatisfeito

muito insatisfeito

não consegue opinar

muito 
satisfeito

4%

satisfeito
37%

insatisfeito
28%

muito 
insatisfeito

13%

não 
consegue 

opinar
18%

CURSOS E OFICINAS

Segundo a pesquisa, os
índices de satisfação nos itens
Esportes, Cultura e Lazer estão
elevados.

Os eventos tem oferecido
aos cidadãos um leque
diversificado.

Os parques e areninhas são
cada vez mais utilizados e
solicitados pela população como
área de lazer.

Cursos e oficinas tem
destaque na grande demanda, o
que causa, inclusive fila de espera.
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A pesquisa quanto atendimento presencial da Ouvidoria 2024 foi realizada de forma presencial e 
telefônica, onde os manifestantes atribuíram notas ao atendimento recebido. Foram 58 respostas que 
resultaram em um percentual de 98% muito satisfeito e 2% satisfeito. 

98%

2%

ATENDIMENTO OUVIDORIA

muito satisfeito

satisfeito
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