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Ouvidoria

ITAPEVI

F R EFEITURA

apevi (7
ltapevi = Pedra lisa e chata f ™
__ | s#oPaulo
Area territorial 82.658 Km?2 | 7
Populacéao residente |

232.297

Fonte: IBGE 2022

Para conferéncia, acesse o site https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o

Péag. 2 de 38 - Documento assinado digitalmente por FLAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.
2025 e o codigo 910SI3WZ.
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Ouvidoria i &R

O que é Ouvidoria Municipal?

F R EFEITURA

A Ouvidoria Geral do Municipio de Itapevi integra a Controladoria Geral do Municipio.
Os 6rgaos foram criados pela Prefeitura de Itapevi através da Lei n°® 2.437, de 22 de
fevereiro de 2017 e desde entdo, vem implementando e aperfeicoando mecanismos
de interlocucdo entre o cidaddo e a administracdo publica. A Ouvidoria geral,
juntamente com a Comunicacéo da Prefeitura, integra o rol de canais oficiais de elo
entre o cidaddo e a administracao publica municipal.

Para que serve?
Sua principal atividade é acolher as demandas dos cidadaos, tais como acesso a
informacdo, denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo atraveés do site
oficial da Prefeitura, QR CODE, plataforma Fala.BR, e-mail, presencial,
correspondéncia, telefone, ouvidoria itinerante e portal Softplan.

Quem pode usar?

Todos os cidadaos.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o

Péag. 4 de 38 - Documento assinado digitalmente por FLAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.
2025 e o codigo 910SI3WZ.



,..( Quvidoria

Ouvidoria

Fundamentadas na Constituicdo Federal, no §3° do artigo 37, as Ouvidorias atuam como verdadeiros
representantes do cidadéao e viabilizam a sua participacdo na Administracéo Publica.

Norteadas pelas disposicOes da Lei n° 13.460/2017, que dispOe sobre participacdo, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica, incumbe as Ouvidorias Publicas receber e registrar
manifestacbes, como solicitacdes de informacgdes, reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias, oferecendo respostas
em linguagem cidada e inclusiva, estimulando a cultura de transparéncia e de controle social.

As Ouvidorias Publicas também podem ser um eficiente instrumento de gestdo, na medida em que permitem ao
administrador identificar falhas e oportunidades de melhoria no funcionamento da maquina administrativa e adotar
providéncias corretivas, com vistas a possiveis ganhos de eficiéncia ou mesmo correcao de desvios.

Em outras palavras, o contato com a realidade vivenciada pelo cidadao-usuario por meio das Ouvidorias permite
ao gestor tomar conhecimento dos problemas e desafios enfrentados pela populacéo e, com base nesses dados, criar

ou reformular politicas publicas e ainda sanear problemas e defeitos identificados na prestacao dos servigost.

"Ouvidorias Publicas como Instrumento a Servico da Democracia Participativa e do Aperfeicoamento da Gestdo Publica. Ana Amélia Caldas Saad de Oliveira Ouvidora do Tribunal de Contas do Estado de S3o
Paulo e Responsavel pela Ouvidoria das Mulheres Natan Albuquerque Freitas Chefe Técnico da Secdo de Expediente da Ouvidoria

Para conferéncia, acesse o site https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o

Péag. 5 de 38 - Documento assinado digitalmente por FLAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.
2025 e o codigo 910SI3WZ.
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,J _ Ouvidoria — Instrumento de gestao
Ouvidoria |

como auxilio nas tomadas de decisdo dos gestores, da
instituicdo e dos indicadores utilizados, pois s&o termometro
para conhecimento e melhoria de pontos frageis. As demandas
recebidas na ouvidoria permitem cooperar para a viabilizac&o
dos direitos sociais, do controle social e da transparéncia nos
servicos.

. As demandas do cidaddao que chegam a ouvidoria servem

Ouvidoria Geral
Municipio de Itapevi - SP

Para conferéncia, acesse o site https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o

Péag. 6 de 38 - Documento assinado digitalmente por FLAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.
2025 e o cédigo 910SI3WZ.
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,J Canais de Atendimento — Quvidoria gere}l

Ouvidoria
=\ @k 9

OR CODE Quvidoria geral

;E.IIEI

Site oficial da Prefeitura: https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartpagenew.aspx

Fala.Br: https://falabr.cqu.gov.br/web/SP/ITAPEVI

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

Presencial: Resolve F4cil - Rua José Michelotti, 88, Cidade Saude, Itapevi, Sdo Paulo, de segunda a sexta-feira das 08:00 as 17:00 hs.
Telefone 4143-9200 ramais 2608 e 2624
Correspondéncia: Resolve Facil - Aos cuidados da Ouvidoria Geral do Municipio de Itapevi
Rua José Michelotti, 88, Cidade Saude, Itapevi, Sdo Paulo, CEP 06693-005
Ouvidoria Itinerante: Decreto n° 5.861 de 22 de fevereiro de 2024

Portal: https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/login/

Consulta Relatérios de Gestao Anual da Ouvidoria: https://itapevi.sp.gov.br/gabinete-do-prefeito/#ouvidoria
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https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartpagenew.aspx
https://falabr.cgu.gov.br/web/SP/ITAPEVI
mailto:ouvidoria@itapevi.sp.gov.br
https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/login/

,4“ Equipe da Ouvidoria em constante atualizacdo NN M) JiVe'4'|
Ouvidoria Paere TERK |

Curso (Processos 6724/2025 e 76249/2025) Instituicao

Z,0 - - 5 o
Escola de Saude Publica do Et|ca.e serym;o HIEIES - EhZE Gestéo em ouvidoria g
Conselheiros da Satde Estado de So Paulo Letramento racial aplicado ao setor publico ENAP :g
Inteligéncia emocional ENAP Envelhecimento no Brasil e politicas de Introduc&o & gest&o de projetos ‘v
Controle de impulso e manejo de raiva, vergonha e protecdo aos direitos da pessoa idosa ENAP é
inveja Fundac&o Bradesco Fiscalizacao e Controle da Administracéo Controle social g
Pesquisa com usuarios como ouvir cidad&os e empresas Publica ENAP .3
para melhorar seus servigos ENAP Introducéo a libras ENAP é S
Controle Social e Cidadania MEC Mulheres no mundo do trabalho ENAP we
Comunicacéo Assertiva: Oratoria, retorica e técnicas de Elaboracéo de politicas, programas e projetos Avaliacéo da qualidade de servigos como b%ég;
apresentacéo ENAP para o desenvolvimento humano e sustentavel ENAP para gestdo e melhoria de servi¢os publico§ 3
Direitos da Natureza ENAP Neurodiversidade com foco em transtorno do g%
Incluséo social e laboral das pessoas com deficiéncia espectro autista ENAP < e
intelectual ou transtorno do espectro autista ENAP Ouvidorias publicas no enfrentamento ao . o Lr'ﬂg
Nogdes basicas de atendimento ao cidadao ENAP S ENAP Tratamento de dendncias em ouvidoria F s
Manual de Orientacdes _Técnicas dg Auditoria Interna - Atividade correcional - visdo geral ENAP %g
_ MOT aplicado na,pra.tllca ccu Oficina de Controle Interno em Orgaos Camara Municipal de 2 g
CORTEEGEES PUAIEES SIEEMEELRES 68 Sl Publicos Itapevi Resolucdo de conflitos aplicada ao contextg s
~ sistemicaa aplicacdo pratica ENAP Fomenta 2025 Aguas de S&o Pedro AMPPESP das ouvidorias Tg
Regulacdo e prestacao dF’? SERIFES € B SRMEEMETY Introducédo ao planejamento da adaptacéo a 23
basico ENAP g k=
: . . mudanga do clima ENAP 22
Workshop Maio Larar'u'a - Secretaria de Seguranca e Santander Open S emms RS E e R URIETE E-g
MObl“dade Qrbgna . ==hiD Comunicacao estratégica e trabalho em equipe Academy . . gg
Conselhfn_s de pr,ot(_a(;ao dos direitos da,pe_ssoa idosa ENAP Promogio da salide das pessoas LGBTOIA ENAP 3 ) Acesso g qurmagao b
Politicas Publicas e Orcamento Publico na . Cert|f|ca(;ao em Ouvidoria 8 cursos comp@@'
Implementacao dos direitos da Pessoa Idosa ENAP Entenda como a 1A afeta vocé e 0 seu governo ENAP a Certificagéo £o

Z . ~ DD

MOdggsﬂgoodb;a&;ﬁteocsuqao Esﬁg Certificag_éo em ouvidoria: conced@%%

meee UoE Sl ae ENAP pela Ouwdor_la Geral da Unido e peﬁ;&og

Enfrentamento e prevenc&o ao discurso de 6dio e Escola Nacional de Administracgds

extremismo ENAP Pdblica aqueles alunos que flnallzar%é

Vocé sabe o que é COP? ENAP 0s oito cursos oferecidos em modalldam@ 3

a distancia no ambito do PROFOCO.3& ¢

Certificacdo é emitida apds a conclusml§

N

de todos os cursos.
Peca do processo/documento PMI 050474, 2025, e Az e eler e S BB ST MaTevatetioTatol AN Ko Ke e W al wY i
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.| Envioaodrgio | ./_Respogtadné 50\ 4 Andlise da gé
SIM responsével aOuvidoriaGeral | ~~ | Ouvidoria Geral se - SM 5
1 _ N (prazo de 20 dias a resposta foi ~E
| prorrogaveis por satisfatoria, l og
igual periodo parcialmente ou C2
mediante insatisfatoria. ! Enviar resposta iz
justificativa antes N . 23
\ dovermmerrto]/ NAO %é
=
— g%
2o
53
Envio da pesquisa de E g
satisfacdo quanto: ‘%g
SIM atendimento da =
= = T e
Entrar em contato “'?‘d“"a- £s
ola) atendimento da 8%
B o — = o
stcacio : e itagho e
comple icitar i 5 gv
dt!.] mﬂggau T . solicitar mfonr!an;nes, geral % €9
NAO — | manifestante efou prosseguir? _* gaal  Prazo de 20 dias, se 589
materialidade do nio atendida finalizar S EE
caso o a manifestacio em 30 @23
dias por falta de >8e
comunica¢ao EE S




| jﬁxcessar a Ouvidoria através do site @I\a‘
Ouvidoria - Prefeitura de Itapevi n

.

5S

[cialil=lval

LAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.

digitalmente por F

Cadastrar Manifestagio

manifestacio.

Confirman

Andnime

Consultar Manifestagédo

Cansultar Manifesiagio
Consultar Manifestagéo via Token

Cansultar Manifestagao via Token SR

B cadastrar manifestacao como sigilosa
%O 9 8 99

8¢ 1% FALADR LGP EECASI00 RADAR NACIONAL DF

TRANSPARENCIA

SOLICITACAC baca iy

Para conferéncia, acesse o site https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o p

Péag. 10 de 38 - Documento assinado
2025 e o cédigo 910SI3WZ.
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, Quvidoria Ativa
Ouvidoria ‘Alcancar as demandas dos cidadéaos

ITAPEVI

F R EFEITURA

OUVIDORIA
GERAL |

Figura 1 - Banner Figura 2 - Ouvidoria Figura 3 - Boton Figura 4 - Impressos
Ouvidoria geral com gr ltinerante Acolhimento Ouvidoria QR Code,
code e canais de Finados 2025 canais de geral com
atendimento Cemitério Municipal atendimento e m~anuais de
Memorial Parque e orientagao

Cemitério Jardim Julieta

Para conferéncia, acesse o site https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o

Péag. 11 de 38 - Documento assinado digitalmente por FLAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.
2025 e o cédigo 910SI3WZ.
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, ; Ouvidoria Ativa
Ouvidoria

Iniciativa da Ouvidoria geral e Comunicacao na
atualizacdo do simbolo de acessibilidade no site
oficial de Prefeitura Municipal de Itapevi

BOEEan

@&

Vi)

PERGUNTAS FREQUENTES SOBRE ITAPEVT Digite sua busca
Servigos disponiveis no Resolve Facil:

CE 1_5_]
ACESSA ITAPEVI - T | PR DR ov e T T
O w4/ CARTA DE SERVIGOS O w47 TRANSPARENCIA
0 Programa Acesaa Hapavi ofcrece pora 3 pepulacao do MUrsepio © ace sem cu A8 novan l‘_;x_ Ox
1ecnoiogias da iInformegho € comuncags: s), em especial & internet, contribuinde para o
desenvol vimento secial cubtural, intelectual ¢ econdmico dos cidedaos
A RY

https://itapevi.sp.gov.br/
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Q Quyvidoria Ativa

Ouvidoria Alcancar as demandas dos cidadaos

9 U 5

IPTAPEVI

S*ENCONTRO: _
« COMUNICAGAQ PUBLICA

W&

21/10/2025

_ 2s 10h no 52 andar da Prefeltura

Bem-vindosa
32 Semana Interng

Thais Moi mho

Servidora da Cam
Camara de itapes

de Prevencgao de
Acidentes 2025

Cién:

Ouvidorias municipais de diferentes esferas da %
administracio publica de Itapevi, em uma rede, de ®&
forma colaborativa, com o objetivo de integrar
agoes, compartilhar conhecimento e melhorar cada .
vez mais os servicos prestados aos cidadaos.

Camara Municipal de Itapevi

26 de AGOSTO / ¢a o %
14h3s17h / L? )  £83
& | ITAPEVI 15

w % -D : ITAPEVI ........... 'O‘L{v'i.dpﬁa Geral 8- ~oc3)
Figura 5 - Part|C|pagao Ouvidoria geral no 3° Figura 6 - Participagédo Ouvidoria geral na Figura 7 - Iniciativa da Ouvidoria geral no Ef.;_’@
Encontro Pensando Itapevi a convite da 32 SIPAT a convite da CIPAA 1° Encontro Rede de Ouvidorias de ltapevi 3 8o

SSR

EER



, LEI FEDERAL n° 13.460 de 26 de junho de 2017
Ouvidoria

ITAPEVI

EF EI T U RA

Art. 15. O relatério de gestéo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, a0 menos:
| - o nUmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

lll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucfes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

o
o
£
IS
S

L

£
o
[%]
e

e
c
)
£
3
%]
o)

[a)]

o
[S]
<
o
o
4]

Q£
S
<)
o

2
S

=)
c
)

£

S
c

L

R
=

2
>
o
o
o
2

>
[
o
o]

=
<
=

2

S
>
[
o
<

=

=
1)
o
=

e
Q

=
2
o
o
)
[%]
@
Q
IS

8
[S]
=

@
L
4]

QL
<
<)
o
@®©
o
IS

o

g
™
=
%)
o
D
o
o
2
S
0
o
o
o
[Te}
N
=}
«

Péag. 14 de 38 - Documento assinado digitalmente por FLAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.



»

Ouvidoria

LEI FEDERAL n° 13.460 de 26 de junho de 2017

™ e

Art. 15. O relatério de gestéo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, a0 menos:

| - o niumero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Gréfico 1 - Manifestacdes por ano

2022 2023 2024

Business Intelligence — B.Il. — janeiro a dezembro/2025

No ano de 2025 foram registradas 3498
manifestacbes. Aumento de 15% em relacdo a 2024.

Cabe ressaltar que tal aumento refere-se ao
acréscimo dos canais de atendimento, divulgacdo da
Ouvidoria nos veiculos de comunicacdo, Ouvidoria
itinerante e participacdo em eventos da CIPAA, Camara
Municipal de Itapevi, dentre outros.

Ao considerar o exercicio de 2024, que
apresenta um total de manifestacbes de 3027 em
relacdo a 2023, o aumento foi de 32%.

Na andlise dos resultados percentuais,
considerando o aumento de 15% (2025 e 2024) e 32%
(2024 e 2023), tem-se o0 resultado de -17% no
comparativo entre 0s exercicios.

Em 2025 foi constado registros de manifestacdes
em duplicidade, ou seja, a mesma solicitacdo registrada
pelo mesmo manifestante, mesmo pleito e registrada
com direcionamento para 0 mesmo 0rgdo ou 6rgaos
municipais distintos. Essa duplicidade aumenta o
namero de manifestagbes e pode onerar os trabalhos
dos oOrgaos. Constatada duplicidade, € alterada para
MRD - Manifestacdo Registrada em Duplicidade, dessa
forma a resolutividade é eficiente e ndo duplica os
trabalhos.

ITAPEVI

EF EI T U RA
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60 de 26 de junho de 2017 [ M1 iV AT]

Quvidoria

o
Art. 15. O relatério de gestéo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, a0 menos: 2
o
£
A )
GRAFICO 3 - DETALHAMENTO DO SERVICO (TOP 10) 2
- . ~ . ‘E
Il - os motivos das manifestagdes; o
]
w e
300 o8
za
N &
W&
250 o %
oy - . ) = oL
Grafico 2 - Motivo das manifestacdes (top 10) 23
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200 g
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>0
DEMUTRAN 100 I3
Lo
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o
CIRURGIAS/ EXAMES/ PROCEDIMENTOS 50 Q %
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EDERAL n°13.460 de v == | ITAPEV

Ouvidoria

Grafico 4 - Manifestagbes por Secretaria/Orgdo (top 10)

1200
1000
800

600

572

400

301
200 -
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*MDR-Manifestagdes Registradas em Duplicidade pelo manifestante
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4 e Grafico 6 - Status do atendimento em
Grafico 5 - Canal de entrada oy 31/12/2025
i Cancel
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m WhatsApp

m Processo Digital PMI
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. 848 B Ministério Publico do Estado de Sdo -
b | Paulo

m Camara Municipal de Itapevi

A pnld " Quvidoria ativa eSS O status do atendimento refere-se as tratativas das
k 160 S_ZLiii 6 ® Manifestagdo registrada em manifestagﬁes no exercicio de 2025. Em 31/12/2025 foram
N R e el registradas o total de 3.512 manifestagdes, foram finalizadas 3.227,
Considerando os canais de entrada das manifestacdes, constatou se pendentes  (geralmente  aguardando complementacdo  do
que o maior nimero 1840 foi realizado pela web. Foram atendidas e manifestante) 19, iniciadas (aguardando resposta) 252 e
registradas 848 manifestacdes no endereco da Ouvidoria geral, seguida por canceladas 14. O total de 3.512 registradas — 14 canceladas,
407 atendimentos por e-mail. Os registros por telefone somaram 160 resultam no total de 3.498 manifestacoes aptas de tratativas.

atendimentos.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o

2025 e o cédigo 910SI3WZ.
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Grafico 7 - Manifestacdes por bairro

JARDIM ITAPEVI
JARDIM ITACOLOMI
JARDIM ROSEMARY

AMADOR BUENO
CENTRO

JARDIM DA RAINHA
PARQUE SUBURBANO
NOVA ITAPEVI
CIDADE DA SAUDE

NAO INFORMADO

0 100 200 300 400 500 600 700 800

O sistema de registro de manifestacdo atende a legislacéo e esta vinculado ao Portal da Transparéncia, o qual emite dados fidedignos em tempo real. Por
se tratar de um sistema que permite o cadastro com itens essenciais e outros ndo necessarios, para que o municipe realize a manifestacdo com facilidade, o
campo endereco ou CEP do fato ndo trava o cadastro. Sendo assim, varias manifestacdes sdo cadastradas sem a informacdo. Tal exemplo se d4 ao Pronto
Socorro, que em muitos casos 0 manifestante ndo tem o endereco ou CEP em maos e mesmo assim é possivel realizar o cadastro
da sua manifestacédo e esta é tratada pela Ouvidoria. A Cidade da Saude possui 0 segundo maior indice de manifestacdes, visto concentrar equipamentos
publicos relevantes como Pronto Socorro Central, Pronto Socorro Infantil, Resolve Facil (incluindo Detran, emissdo de RG e Sabesp).
A regido central, Parque Suburbano, Amador Bueno e outros bairros tem registrado indice consideravel referente a perturbacéo de sossego.

Business Intelligence — B.I. — janeiro a dezembro/2025
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Grafico 8 - Tipo de pessoa

Manifestagéo registrada em duplicidade
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Gréfico 9 - Tipo de manifestacao
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Gréfico 10 - Elogio Grafico 11 - Média de dias para
resposta
136
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Considerando as manifestacfes registradas em 2025 referente a elogios, cabe destacar o aumento de oficializacdo de
elogios em 70% a mais do que no ano anterior de 2024.

Outro fator de grande relevancia na analise dos dados, refere se ao atendimento da legislacdo quanto ao prazo de
resposta a Ouvidoria, que em 2024 foi de 25 dias e em 2025 as manifestacdes foram respondidas pelos 6rgdo em média de 16
dias, uma diminuicéo de 9 dias.
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2023

O ternpo médio para execucio é
de 41 dias

2024

O temnpo médio para execugao &
de 23 dias
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Gréfico 12 - Média em dias para resposta

das Secretarias/Orgaos

M 2025 w2024 w2023

O gréfico 12 demonstra diminuicdo consideravel na tratativa e
resposta das Secretarias/Orgéos a Ouvidoria geral. Em 2023 a
média foi de 41 dias para a resposta, em 2024 foi de 25 dias e
2025 encerrou o exercicio com média de 15 dias para resposta.
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, Pesquisa de satisfacao — atendimento presenmal
Ouvidoria | Ouvidoria geral

ITAPEVI

EF EI T U RA

Periodo janeiro a dezembro/2025

jh(PEBOUISA DEBATIOFAGAC DEATENDIMENTO Grafico 13 — Avaliacdo do atendimento presencial na Ouvidoria geral
Ouvidoria Geral

Considerando o atendimento realizado
PRESENCIALMENTE NA OUVIDORIA GERAL
Municipal de Itapevi, Vossa Senhoria classificaria o

di : ~
9 p gl AVALIAGAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL
2 O
(l_D “B‘:)T BOM | REGULAR RUIM “::%'Lo Considerando o atendimento realizado presencialmente na Ouvidoria Geral
(@) Municipal de Itapevi, Vossa Senhoria classificaria o atendimento como:
1
=% PREFEITURA OF 266 respostas
& imApEVi
. A : . MUITO BOM
Os atendimentos presenciais séo realizados na Ouvidoria geral : HOM
cito Rua José Michelotti, 88, Resolve Facil. ® REGULAR
Ao findar o atendimento, o manifestante que em concordancia ® RUIM
quiser espontaneamente avaliar o atendimento prestado pela @ 1IUITO RUIM

atendente, recebe uma filipeta onde assinala a avaliacdo
demonstrando sua percepcao sobre o atendimento.

No encerramento do exercicio, os dados foram compilados
com as 266 respostas e gerou o grafico a direita, resultando em
98,9% de atendimentos classificados como MUITO BOM e 1,1% de
atendimentos BOM.

https://forms.gle/iH3Ds3Lo3iWxY7919
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Art. 15. O relatério de gestédo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, a0 menos:

lll - a andlise dos pontos recorrentes;

Grafico 14 - Pontos recorrentes(top 10)

Seguranca/Fazenda-Perturbacao de sossego
® Fazenda-Fiscalizacdo
® Saude - Consulta/especialidade
® Saude-cirurgias/exames/procedimentos
lluminagéo Publica
DEMUTRAN

Infra-Ruas/pavimentagéo, recapeamento, buracos e outros

te https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o

Infra-Diversos
Saude-UBS/USF

Salde-Pronto Socorro Cardoso

éncia, acesse 0 Si
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Considerando analise das manifestacdes reincidentes registradas em 2025, foi elencado (através da plataforma B.l) o top 10. Ainda durante o exercicio de
2025, foram elaborados Relatorios Gerenciais Quadrimestrais e encaminhados para conhecimento e providéncias dos Orgaos responsaveis. Verificou se que no
decorrer do exercicio, agoes foram realizadas e demonstraram resultados significativos.

Perturbacdo de sossego, Fiscalizacdo e DEMUTRAN — Considerando que a perturbacdo de sossego refere-se a comercios, residéncias, espacos locados e
veiculos. verificou-se atuacdo da Secretaria de Seguranca e Mobilidade Urbana e Secretaria da Fazenda e Patrimonio através de acdes multi secretarias, como
exemplo, a acdo “Durma bem”. A atuacdo do DEMUTRAN quanto orientacdo e remocao de veiculos em situacdo de abandono esta sendo de grande valia na retirada
de veiculos inoperantes, estacionados de forma inadequada.

Considerando ainda que as Secretarias esbocaram nos processos 1242/26 e 1237/26 acdes previstas a curto, médio e longo prazo ja descritas neste Relatério de
Gestao, sugere se acompanhamento das agoes.

Consulta/especialidade, Cirurgias/exames/procedimentos, UBS/USF e Pronto Socorro Cardoso — Nos itens relacionados a Saude, verificou-se solicitacdes
guanto demora no chamamento para consulta/especialidade e cirurgias/exames/procedimentos. Nesse cenario entende-se que em alguns casos a demora é
causada pela demanda reprimida, o que € explicitado ao manifestante e ainda que é reforcado que a fila segue ordem de insercéo no sistema ou prioridade. Ocorre
gue em muitos casos 0 manifestante procura a ouvidoria apos atualizacao do profissional da saude quanto piora em seu quadro, solicitando verificagcdo quanto sua
colocacdao na ordem da fila. Outra demanda a ser considerada € relacionada a agenda do Estado, a qual o municipio ndo tem geréncia e tem que aguardar
disponibilidade das vagas para atribui-las aos pacientes. As UBS's séo citadas no que tange a estrutura fisica e atendimento. O Pronto Socorro do Cardoso recebeu,
dentre as demais demandas, a informacdes/reclamacfes quanto ndo emissao de atestados, em relacdo e este, foi destacado tratar se de conduta do profissional na
avaliacao do quadro do paciente.
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lluminacdo Publica - Considerando as manifestacdes registradas, verificou-se que em alguns casos, havia necessidade do protocolo de solicitagdo a empresa
responsavel pelo atendimento, o que ndo apresentavam no atendimento inicial da ouvidoria. Houve necessidade de orientagdo e muitos casos foram sanados no
prazo, sem ser necessario registro. Outro ponto destacado pelos manifestantes refere-se ao prazo de 72 horas para resolucao, o qual ndo era cumprido. Atualmente
a empresa emite uma mensagem sem prazo. Verificou-se que em 2025 as acOes da Secretaria responsavel resultaram beneficamente no atendimento das
manifestacdes registradas, sanando com presteza numero proximo a totalidade dos registros. Sugere se analise quanto: prazo de execucdo das solicitacdes e
divulgacao quanto canal de comunicagdo com a empresa responsavel.

Ruas/pavimentacdo, recapeamento, buracos e outros/infra diversos - Considerando analise das manifestacdes registradas, a Secretaria responsavel informa
gue além dos recursos proprios, se faz necessario investimentos oriundos de convénios estaduais e federais. Outra observacdo se da a obras realizadas pela
SABESP. As demandas que ja se encontram no cronograma, aguardam recursos ou foram solicitadas providéncias a SABESP. Sugere se analise quanto:
formalizacdo das demandas a SABESP e devolutiva aos manifestante, quando for o caso.
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Art. 15. O relatério de gestéo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, a0 menos:

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢cdes apresentadas.

Seguranca Infraestrutura Fazenda

Clique aqui
para acessar

Clique aqui
para acessar

Clique aqui
para acessar

Clique aqui
para acessar

o
©
£
£
S

i)

£
o
[%]
o

8
c
)
£
3
3]
o

[a)]

8
o
<
o
1
9]

Q2
S
S
o

L
S

8
c
)

£

S
c

2

R
=

Q
>
[
=
=1
4

>
[}
=1
o]

=

IS

=

2

h=i
>
4]
S
IS

=

=
2]
o

=

e
@

=
[z
o
@
7}
[%]
ja}
Q
@

8
[S]
<

@
L
9]

QL
<
S
o
@®©
o
IS

o

g
™
=
%)
o
D
o
o
2
S
0
o
o
o
[Te}
N
=}
«

Péag. 27 de 38 - Documento assinado digitalmente por FLAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.




Ouvidoria

T e

—— P | &.
s|&]e

Considerando analise dos pontos recorrentes e solicitacdo de providéncias adotadas a curto, médio e longo prazo, foi encaminhado a Secretaria
de Saude o processo 1231/2026, o qual consta a devolutiva:

Pronto Socorro Central e Pronto Socorro Infantil
*Adequacgéao do estacionamento;
*[luminacédo externa;
*Demarcacéao de vagas e acessibilidade;
*Ampliagdo do quadro funcional;
*Aquisicao de equipamentos de urgéncia e emergéncia,
*Manutengao da climatizacao;
*Protocolos assistenciais e qualificacdo do cuidado;
*Manutencéo dos protocolos assistenciais de cada unidade;
*Humanizacao e educacdo permanente;
*Manutencao dos servicos de apoio diagndéstico e terapéutico;

*Reduc¢do do tempo de atendimento.
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Pronto Socorro Cardoso e Pronto Socorro Amador Bueno

*Adequacgao e ampliagcédo do estacionamento da unidade;

*Melhoria da seguranca publica no entorno do Pronto Socorro;

*Melhoria da rede de energia do bairro, visando maior estabilidade no fornecimento;

*Melhoria da infraestrutura do prédio, rampa de acesso aos internos da unidade;

*Fortalecimento da comunicacéo e integracao entre a rede municipal de salde e a organizacao social de saude;
*Realizacdo de treinamentos integrados com a rede de saude do municipio;

*Alinhamento e integrac@o dos protocolos assistenciais e fluxos de atendimento com a rede municipal de saude;
*Revisao e reciclagem dos protocolos assistenciais do municipio;

*Realizacdo de reunifes periodicas para alinhamento técnico, monitoramento de indicadores e avaliagcdo dos fluxos
assistenciais.
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Regulacéo de vagas

“No ambito municipal foram agendados dentro do municipio 65.685 consultas e 70.450 exames no Centro Integrado de Saude (CIS).

Para as especialidades ofertadas no Estado 23.144 e exames 30.614 agendados.

Ressaltamos que os procedimentos de alta complexidade o fornecimento de vagas é de competéncia estadual, a ordem da fila é
realizada pelo diagnostico clinico de cada paciente, bem como o processo de agendamento do mesmo e ainda que esta no planejamento do
municipio a realizacdo de mutirdo para a especialidade oftalmologia, o qual abrangera diversas patologias.”

UBS/USF

‘Informamos que a Secretaria de Saude vem desenvolvendo acdes permanentes voltadas ao fortalecimento da infraestrutura das
Unidades de Saude e a qualificacdo dos servicos prestados a populacdo. Nos ultimos anos, foram realizadas importantes intervencoes,
incluindo a construcdo de novas Unidades de Saude além de reformas e ampliacdes em equipamentos ja existentes. Essas iniciativas tém
como objetivo proporcionar ambientes mais adequados, seguros e humanizados, tanto para os usuarios quanto para os profissionais de
saude, contribuindo para a melhoria do acolhimento, da organizacéo do fluxo de atendimento e da ampliacdo da capacidade assistencial. Para
0 ano de 2026 estao previstas reformas e construcdes de UBS’s e USF. Paralelamente, a gestdo municipal vem promovendo a readequacao
do quadro de profissionais, com a ampliagdo e reposi¢ao de recursos humanos, conforme a necessidade de cada unidade e do planejamento
financeiro do municipio. Ressaltamos que o fortalecimento da rede municipal de salde € um processo continuo, realizado de forma planejada
e responsavel, considerando as demandas da populacéo e os recursos disponiveis, com 0 compromisso permanente de aprimorar a qualidade
do atendimento oferecido.”
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Considerando andlise dos pontos recorrentes e solicitacdo de providéncias adotadas a curto, médio e longo prazo, foi encaminhado a Secretaria
de Seguranca e Mobilidade Urbana o processo 1242/2026, o qual consta a devolutiva:

*Reorganizacao do efetivo disponivel, priorizando horarios e dias com maior incidéncia de ocorréncias, especialmente perturbacédo do sossego;
*Priorizagdo técnica das chamadas, classificando as demandas conforme grau de urgéncia e reincidéncia;

*Intensificacdo  pontual de operacdes direcionadas, como a “Operacgao “Durma Bem”, nos locais ja mapeados como criticos;

*Orientacao a populacdo guanto aos canais corretos de acionamento e a importancia de evitar maltiplas ligacdes sobre a mesma
ocorréncia,;

*Melhor distribuicdo das viaturas em pontos estratégicos do municipio.

*Ampliacéo do efetivo operacional e do atendimento telefénico, especialmente nos periodos noturnos e finais de semana,

*Implantacdo ou aprimoramento de sistemas informatizados para registro, despacho e acompanhamento das ocorréncias;

*Integracao mais efetiva com outros 6rgaos fiscalizadores (meio ambiente, posturas, vigilancia sanitaria, policia militar);

*Acbes educativas e campanhas de conscientizacao sobre perturbacéo do sossego e convivéncia urbana;

*Monitoramento estatistico continuo para replanejamento das acdes preventivas.

*Realizacdo de concursos publicos para recomposi¢do e ampliacédo do efetivo da Guarda Municipal;

*Investimentos em tecnologia, como centrais integradas de atendimento, aplicativos de registro de ocorréncias e sistemas inteligentes de
monitoramento;

*Criacdo de legislagdo municipal mais especifica e eficaz para coibir a reincidéncia da perturbag¢éo do sossego;

*Implantacao de programas permanentes de policiamento preventivo e comunitario;

*Estruturacdo de uma politica publica integrada voltada & ordem urbana e qualidade de vida da populacéo.
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Considerando analise dos pontos recorrentes e solicitacdo de providéncias adotadas a curto, médio e longo prazo, foi encaminhado a Secretaria
de Infraestrutura e Servigcos Urbanos o processo 1211/2026, o qual consta a devolutiva:

*Pavimentacdo/recapeamento: Mesmo diante das limitagbes orcamentarias e operacionais, a gestao tem atuado com frentes emergenciais para
atender os casos mais criticos. Paralelamente, estdo em execucdo convénios e projetos de captacédo de recursos estaduais e federais, com foco
na ampliacdo das obras de recapeamento e na pavimentacdo de vias ainda ndo contempladas, porém sem data prevista onde futuramente o
aumento das manifestacbes tendem a diminuir. Informamos ainda que executamos o0s servicos conforme o cronograma da Secretaria de
Planejamento.

*Tapa-Buraco: A ocorréncia de buracos em vias publicas decorre, em grande parte, de intervencdes realizadas pela SABESP, as quais envolvem a
abertura do pavimento asfaltico para a execucdo de obras. Com o passar do tempo, essas areas frequentemente apresentam afundamentos,
resultando na formacdo de buracos. Informamos que a municipalidade esta adotando as devidas providéncias junto a concessionaria
responsavel, com o objetivo de assegurar a recomposicdo adequada do asfalto e minimizar os impactos a populacdo. Ressaltamos, ainda, que o
Municipio disp6e de um setor especifico de tapa-buracos, o qual atende a todas as demandas recebidas.

*lluminacdo: Esta Secretaria realiza a fiscalizacdo da empresa terceirizada por meio do acompanhamento dos atendimentos e dos protocolos
recebidos. Também sdo monitorados os protocolos em aberto, bem como aqueles ja atendidos e 0s que se encontram pendentes de atendimento. Além
disso, acompanha-se o cumprimento dos prazos estabelecidos para a manutencao de lampadas.
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Considerando analise dos pontos recorrentes e solicitagdo de providéncias adotadas a curto, médio e longo prazo, foi encaminhado a Secretaria
Fazenda e Patriménio o processo 1237/2026, o qual consta a devolutiva:

*Informamos que as demandas relacionadas a fiscalizacéo de obras, atividades comerciais e iméveis residenciais sdo analisadas conforme a legislagcédo
vigente e a ordem cronologica de recebimento, considerando a complexidade de cada caso e a disponibilidade da equipe técnica responsavel
sendo feita por toda a cidade. Esclarecemos que o prazo para resposta ao manifestante pode variar em razdo da necessidade de vistorias in loco,
levantamentos técnicos, notificacbes aos responsaveis e demais procedimentos administrativos indispensaveis a correta apuracdo dos fatos.
Ressaltamos que todas as manifestacbes sdo devidamente registradas e encaminhadas aos setores competentes, que adotam as providéncias
cabiveis dentro dos prazos legais e operacionais aplicaveis.

*Em relagcdo ao questionamento sobre a entrega dos carnés em atraso, informamos que a emissao e postagem dos referidos documentos foram
realizadas dentro do prazo estabelecido por esta administracdo. Contudo, a distribuicdo dos carnés é de responsabilidade dos Correios.

Com o obijetivo de facilitar ao contribuinte, além do atendimento presencial, a Prefeitura disponibiliza link no site para acesso ao IPTU 2026.

https://itapevi.sp.gov.br/baixe-a-2-via-do-iptu/
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Acoes realizadas e informacao aos
Ouvidoria cidadaos

ITAPEVI

FoKEF U R A

@ Prefeitura de I... @ esta em Itapevi. *** X

A iluminagdo da sua rua ta precisando de reparos?
Saiba como solicitar! O servigo € realizad... Ver mais

6\ Prefeitura de ltapevi &
4
-~/

3 e\' Prefeitura de Itapevi &
—/

N

: amanhi, Santa Cecilia! A tropa da Prefeitura no seu
3airro ta colando al pra levar um montlo... Ver ma Chega de barulheira! A Prefeitura intensificou a

fiscalizacdo contra pancaddes e sons abu... Ver mais

@ prefeituradeitapevi @
L]

O Qv eV m

Curtido por eu.vieira3 e outras pessoas
prefeituradeitapevi A Prefeitura segue on no trabalho
de notificagdo e recolhimento de veiculos
abandonados por toda a cidade! §§ 48

»

LAVIA SERETTI DE ARAUJO REZENDE.
igital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processd PN

Vocé pode contribuir denunciando de forma anénima
pelo Itapevi Digital, acessando o site https://
itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/atendimento/inicio.

As denuncias também podem ser encaminhadas a
Ouvidoria pelo e-mail ouvidoria@itapevi.sp.gov.br, pelo
telefone (11) 4143-9200 ou no Resolve Facil (Rua José
Michelotti, 88 - Cidade Saude (Prédio do Resolve
Fécil), de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

Seibmht asn L ise  Lhal Bebe b e G

Cassagdo de alvaré *

r 1 Canal de atendimento da el
DENUNCIE: 153 11998 | 190 . . .. i
L 4 Ouvidoria nas redes sociais

E | mapew | oficiais da Prefeitura Wt i

L ] ) Curtido por tecogodoy e outras pessoas
prefeituradeitapevi A Prefs esta empenhada em
fortalecer a prevencdo e o enfrentamento a violéncia

OO0 1 \ hami

Para conferéncia, acesse 0 site https://itapev
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, LEI FEDERAL n° 13.460 de 26 de junho de 2017
Ouvidoria

Art. 15. O relatério de gestéo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, a0 menos:
Paragrafo unico. O relatério de gestéo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Marcos Ferreira Godoy — Prefeito do Municipio de Itapevi

Il - disponibilizado integralmente na internet.

https://itapevi.sp.gov.br/gabinete-do-prefeito/#ouvidoria
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Comprometimento com a transparéncia = |TﬁPEV|

i P U R A

Ouvidoria

Dados Abertos O A

o
)
. £
LAI - Acesso Répido x S
c
Exercicio Resumo Acesso Rapido ©
= = g
- Atualizagio do Portal | X O QUE PROCURA? £
2024 2023 2022 ' (7] 05/08/2025 00:00:38 | g
uji ©
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- ] .6
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g Total de Funcionarios 2 el
Valor Previsto : %ﬂ 5013 Obras paralisadas Ouvidoria Perguntas mais Plano anual de o e
1.311.684.858 '-22,._3 Informagtes acerca de obras Ouvidoria frequentes contratacdes j GE"
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' Deposito de Precatérios gg
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EF EI T URA

,,( Mensagem da Ouvidora
Ouvidoria

Na era dos avancos tecnologicos, a Ouvidoria Geral de Itapevi ndo poderia ficar de fora e apdés a implantacdo do QR Code, do
sistema integrado ao portal da transparéncia, da ouvidoria itinerante, dentre outras acdes, fui buscar na Inteligéncia Artificial — 1A o
significado de Ouvidor municipal.

Segundo a IA o ouvidor € geralmente um servidor publico efetivo (de carreira), escolhido para exercer essa funcdo de confianca,
garantindo imparcialidade e conhecimento da administracédo publica. Nao € obrigatoria uma formacéo académica especifica, mas busca-se
profissional com experiéncia em atendimento ao publico, mediacéo de conflitos e ética. cr2 Transparéncia Publica +2

. Perfil do Ouvidor: Deve possuir habilidades interpessoais, bom senso, empatia, proatividade e capacidade de dialogo com gestores e
cidad&os.

. Vinculo com a Prefeitura: A preferéncia é por servidores de carreira para valorizar a experiéncia interna e garantir a estabilidade
necessaria para a atuacao independente.

« Nomeacao: Frequentemente nomeado pelo Chefe do Executivo (Prefeito), com o cargo sendo estruturado como fungcao de confianca
ou funcéo gratificada.

. Capacitacéo: E essencial que o ouvidor passe por cursos de capacitacdo, como os oferecidos pela Rede Nacional de Ouvidorias, para
entender as melhores praticas. www.gov.br +4

O papel é crucial para a transparéncia e controle na administragdo municipal, mediando reclamacgdes, denuncias e elogios. controladoria
Geral do Estado +1
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,..( _ Mensagem da Ouvidora
Ouvidoria
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©
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O que constatei na pratica - Estar na fungcdo de Ouvidora Geral de um municipio com mais de 230 mil habitantes € uma misséao d
responsabilidade, profissionalismo, articulacdo, mas acima de tudo empatia. Empatia no significado mais pleno da palavra, se colocar no lugar dg
manifestante que relata sua demanda e entender que a escuta eficiente resultara em um registro que pode resolver uma demanda ou até mesmo se
capaz de mudar uma vida.

'enciaDocumento

EZENDE.

Tudo que chega na ouvidoria € ouvidoria? Nao! E complemento dizendo que os assuntos relacionados a ouvidoria registramos, 0 que nao
encaminhamos para o local assertivo, evitando que o cidadéao fique a mercé de informagdes imprecisas.

DE ARAUJO
@ndlmento/corﬁg

https://itapevithgital.itapevi.sp.gov.br/a

Quando sou questionada se gosto de ser Ouvidora sempre respondo que apés mais de 25 anos como servidora efetiva, estar como Ouwdo
me permite enaltecer a funcéo de servir, sendo voz e elo entre o cidadéo e o poder publico e isso é gratificante.

T

Vibrar com a resolutividade das demandas e quando esta n&do é possivel, explicar respeitosamente e com coeréncia o porqué da negativa.

Costumo agradecer as manifestacdes recebidas, pois as politicas publicas e os servicos publicos sdo destinados a oferecer uma melhg:
gualidade de vida a populacéo, entdo o cidadao € o cliente a ser atendido, desde que a demanda individual ndo prevaleca sobre a coletiva.

inado digitaln@®nte por FLAVIA SERE

Ainda em constante evolucéo, aprendendo com os que nos antecederam e visando acdes a serem aplicadas em um futuro proximo, que eley
cada vez mais este valioso instrumento de gestao e ferramenta da democracia chamado Ouvidoria, seguimos!

%

a
SI

digo 910SJ3WZ.

Gratiddo aos manifestantes, aos parceiros Ouvidoria do SUS, Ouvidoria da Camara Municipal, Ouvidoria da Guarda Municipal, Ouvidoria
Regula Ita, aos Secretérios, ao Vice-Prefeito, ao Prefeito e a todos que contribuem para prestacdo de um servigco publico de qualidade em prol
populacao.
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