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1 APRESENTAGAO

A Ouvidoria Municipal de Varzea Paulista, estabelecida pela LElI N° 2.506 de
24 de junho de 2021, tem como objetivo atuar no processo de interlocucéo entre os
municipes e os 6rgaos de Administragao Publica, de forma que essas manifestacoes

gerem melhorias nos servigos prestados.

A Ouvidoria € o canal de recebimento de solicitacdes, informacdes,
reclamacgdes, criticas, elogios e sugestdes, e atua como um agente promotor de
mudancas, mediando o acesso dos cidadaos a bens e servigos publicos, e se faz um

instrumento imprescindivel de gestdo para a Administragao Publica.

A seguir apresentamos o relatdrio trimestral das atividades da Ouvidoria Geral,
Ouvidoria da GCM e Ouvidorias SUS nos meses de julho a setembro do ano de 2024,

com dados extraidos do Sistema Informatizado GRP.



iy~ Governo de

VARZEA PAULISTA

2 EQUIPE

Matheus de Godoi da Cruz

Ouvidor Geral do Municipio

Adriana Germano

Ouvidora da Saude

Celso Sant’anna

Ouvidor da Guarda Municipal

Roseli Alves de Oliveira Costa

Coordenadora da Ouvidoria

Equipe técnica
Crislaine Aparecida Maniezzo Pisisni

Tania Maria da Silva
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3 OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

3.1 Atendimentos

A ouvidoria tem como objetivo principal possibilitar ao cidadao avaliar e ter
acesso a informagdes sobre o servico publico do municipio, contribuindo com o
controle interno, transparéncia e a qualidade da gestéo. Para isso sao disponibilizados
canais de comunicagao para atender as demandas e melhorar o contato com os

municipes.

As reclamacgbes, sugestdes, criticas e elogios podem ser realizados por meio
dos telefones 156 ou (11) 4595-0037; on-line via e-mail

ouvidoria@varzeapaulista.sp.gov.br; pelo Portal do cidadao, ou pessoalmente, na Rua

Jodo Podvoa, 97 — Jardim do Lar, no prédio do Facilita. O atendimento é

de segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h30.

3.2 Manifestagoes

Durante o periodo de 1° de outubro de 2024 a 31 de dezembro de 2024, a
Ouvidoria Municipal de Varzea Paulista recebeu 1.246 solicitacbes, nota-se uma
reducdo de 17% nos chamados se comparados ao trimestre na anterior. De todos os

protocolos abertos, foram:

Reclamacdes/Solicitacbes 1178
Elogios/Sugestbes 7
Servicos 56
Informacdes 5



mailto:ouvidoria@varzeapaulista.sp.gov.br

Governo de

VARZEA PAULISTA

SUA PREFEITURA JUNTO DE VOCE

Os atendimentos foram feitos via telefone pelo 156 ou 4595-0037, via e-mail

(ouvidoria@varzeapaulista.sp.gov.br), ou atendimento presencial.

Processos de Ouvidoria

56 7 5

B Reclamagdes/Solicitacbes
M Servigos
m Agradecimentos/Sugestdes

Informacdes

1178

3.3 Chamados Recorrentes - Quvidoria Geral

Durante os meses de outubro a dezembro de 2024, os chamados mais

recorrentes na ouvidoria foram:

SOLICITACAO DE ILUMINACAO PUBLICA 213
ORIENTACAQO TECNICA 119
ASSISTENCIA A SAUDE 92
NOTIFICACAO PARA LIMPEZA DE TERRENO PARTICULAR 74
COMERCIO IRREGULAR 70
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EXAMES 59
AUTORIZACAO PARA PODA DE ARVORE (CALCADAS E AREAS PUBLICAS) 57
MAUS TRATOS DE ANIMAIS 47
VEICULO ESTACIONADO DE FORMA IMPROPRIA 37
PODA DE ARVORE 35

Chamados Recorrentes em Percentual

H SOLICITACAO DE ILUMINACAO PUBLICA

B ORIENTACAO TECNICA

M ASSISTENCIA A SAUDE
NOTIFICACAO PARA LIMPEZA DE TERRENO
PARTICULAR

B COMERCIO IRREGULAR

B EXAMES

W AUTORIZACAO PARA PODA DE ARVORE
(CALCADAS E AREAS PUBLICAS)

B MAUS TRATOS DE ANIMAIS

B VEICULO ESTACIONADO DE FORMA IMPROPRIA

B PODA DE ARVORE

3.4 Manifestagoes Especificas de Servigo

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sdo classificadas segundo tipos e

temas descritos na tabela a seguir. Abaixo relacionamos todas as demandas

recebidas pela ouvidoria no quarto trimestre de 2024, assim como o total de protocolos

abertos de acordo com sua especificidade.

Classificacao Total
SOLICITACAO DE ILUMINACAO PUBLICA %)
| ORIENTACAO TECNICA 119 |
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ASSISTENCIA A SAUDE 92
NOTIFICACAO PARA LIMPEZA DE TERRENO PARTICULAR 74
COMERCIO IRREGULAR 70
EXAMES 59
AUTORIZACAO PARA PODA DE ARVORE (CALCADAS E AREAS —
PUBLICAS)

MAUS TRATOS DE ANIMAIS 47
VEICULO ESTACIONADO DE FORMA IMPROPRIA 37
PODA DE ARVORE 35
ACUMULO IRREGULAR DE LIXO 32
NOTIFICACAO PARA LIMPEZA DE AREA PUBLICA 32
MANUTENCAO DE BUEIRO 31
MANUTENCAO DE VIAS PAVIMENTADAS 27
NOTIFICACAO DE OBRA IRREGULAR 26
AUTORIZACAO PARA PODA DE ARVORE (DENTRO DO IMOVEL) 24
PROLIFERACAO DE BICHOS E/OU INSETOS 20
REDE DE ESGOTO 20
CONSULTA MEDICA 19
SINALIZACAO DE TRANSITO 19
NOTIFICACAO PARA MURO E/OU CALCADA 16
SOLICITACAO DE RONDA 16
NOTIFICACAO PARA INFILTRACAO 14
MANUTENCAO DE VIAS NAO PAVIMENTADAS 12
CRIACAO DE ANIMAIS EM LOCAL IMPROPRIO 11
HOSPITAL DA CIDADE 11

MANUTENCAO DE VIELAS

ATENDIMENTO

PADRAO

RECURSOS HUMANOS

SOLICITACAO DE LOMBADA

CANALIZACAO DE AGUAS PLUVIAIS

DENGUE

ASSISTENCIA FARMACEUTICA

COMERCIO EM MAS CONDICOES DE HIGIENE

GESTAO EM SAUDE

NOTIFICACAO PARA RETIRADA DE ENTULHO E/OU TERRA

MANUTENCAO DE OBRA E/OU AREA PUBLICA

POLUICAO AMBIENTAL - RUIDO, POLUICAO DO SOLO E AGUA

VISTORIA EM IGREJA

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

Wlw|h|h([DlOjOjO|OW|O |0 (N[N [N|N]|O

MANUTENCAO DE GUIAS E SARJETAS
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NOTIFICACAO DE USO DE AREA PUBLICA

VIGILANCIA EM SAUDE

AVALIACAO SOCIAL

CANALIZACAO IRREGULAR DE ESGOTO

CORTE DE ARVORE

EXECUCAO DE OBRA PUBLICA

RETIRADA DE ENTULHO E/OU TERRA

CANALIZACAO DE AGUAS SERVIDAS

DEFESA CIVIL

MEDICAMENTOS

PUBLICIDADE IRREGULAR

RECLAMACAO DE TRANSPORTE COLETIVO

RETIRADA DE MORADORES DE RUA

SOLICITACAO DE REBAIXAMENTO DE GUIA

VAZAMENTO DE FOSSA

RPlRr|Rr|Rr(Rr[RrR|R[INMINMNMININ|[W| W
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4 OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

A ouvidoria da Guarda Civil Municipal esta prevista no art. 13, inc. Il da Lei
Federal n°® 13.022, de agosto de 2014, Lei Municipal n® 2.506 de junho de 2021, que
regulamenta no ambito municipal, agdes relativas a Lei Federal n°13.460, de 26 de
junho de 2017, e Lei complementar n°® 332, de margo de 2023, que regulamenta a
descrigdo do cargo de Ouvidor da Guarda Civil Municipal do Municipio de Varzea

Paulista.

4.1 Atribuicées da Ouvidoria da Guarda Civil Municipal

Exercer a diregao da Ouvidoria da GCM e auxiliar o Comandante nos atos de
gestao superior da Administragdo Municipal de acordo com a politica de governo,
comprometendo-se a preservar a relagdo de confianga inerente ao seu cargo para
com o Chefe do Poder Executivo Municipal, administrando todas as Ouvidorias da

Guarda Civil Municipal, cabendo ao ocupante do cargo;

* Planejar, gerenciar, coordenar, identificar e monitorar as a¢des e atividades da
Ouvidoria da GCM, buscando recursos e desenvolvendo planos que visam a solugao
dos problemas, prestar apoio aos colaboradores das equipes referentes as demandas
diarias, além de gerir e avaliar a demanda de atendimento e acesso dos usuarios,

transformando essas informag¢dées em melhorias continua aos servigos oferecidos.

* Exercer a gestao da Ouvidoria da GCM, a supervisao geral dos 6rgaos, do pessoal

e servicos afetos ao seu departamento;

» Coordenar a elaboragao e a execucgao das politicas de sua area de competéncia,
gerindo a Unidade Gestora visando ao cumprimento das metas de governo;

10
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» Executar as competéncias e atribui¢cdes previstas nesta Lei, bem como aquelas que
forem delegadas ou determinadas pelo Gestor Municipal, inclusive as de

representacao;

* Apoiar a elaboragdo do planejamento governamental e exercer a diregdo-geral, a
coordenacdo e monitoramento da implementagédo do plano de governo estabelecido

pelo Prefeito;

« Participar de organismos interinstitucionais, conselhos e demais 6rgaos colegiados

da sua area de atuagado e competéncia;

» Gerir e executar o orcamento da Unidade Gestora e os servidores nela lotados,

zelando pela responsabilidade orgamentaria e financeira;

» Executar outras tarefas correlatas a coordenacgao geral dos trabalhos, competéncias

e atribuicdes da Unidade Gestora.

4.2 Atendimentos

As atribuicbes da Ouvidoria da Guarda Civil Municipal sdo: Controle externo,
exercido por ouvidoria, independente em relacdo a direcao da respectiva Guarda,
qualquer que seja o numero de servidores da Guarda Civil Municipal, para receber,
examinar e encaminhar reclamagdes, sugestoes, elogios e denuncias acerca da
conduta de seus dirigentes e integrantes e das atividades do érgéo, propor solugdes,
oferecer recomendacgdes e informar os resultados aos interessados, garantindo-lhes
orientagdo, informacéo e resposta. As reclamacgdes, sugestdes, criticas e elogios
podem ser realizados por meio dos telefones 156 ou (11) 4595-0037; on-line via
WhatsApp (1194365- 2884;) e-mail ouvidoria.gcm@yvarzeapaulista.gov.sp.br ou,
pessoalmente, na Rua Jodo Pdvoa, 97 — Jardim do Lar, no prédio do Facilita. O

atendimento € de segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h30.

11
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4.3 Manifestagoes

Durante o 4° trimestre do ano de 2024, a Ouvidoria da Guarda Civil Municipal
de Varzea Paulista recebeu 30 (trinta) solicitagdes. Os atendimentos foram feitos de
forma presencial, via e-mail, telefone ou WhatsApp. O érgéo conseguiu responder 25
(vinte e cinco) protocolos. As respostas estao registradas na se¢do da Ouvidoria, no
portal da Prefeitura, e podem ser acessadas pelo solicitante com o numero do
protocolo. A consulta pode ser feita também de forma presencial, ou pelos canais

citados anteriormente (whatsapp, telefone, e-mail).

4.3.1 Pontos Recorrentes das Manifestacoes

No 4° trimestre do ano de 2024 as solicitagdes mais recorrentes na Ouvidoria
da Guarda Civil Municipal de Varzea Paulista foram: (30) protocolos abertos, sendo
que (4) do setor operacional ndao foram concluidos e (1) do setor ambiental nao
concluido por falta de material de responsabilidade do municipe (compra de veneno
para exterminio de animais nocivos). Perturbagcdo de Sossego publico (06),
Solicitagdo de Base Avangada (1), Solicitagdes de rondas (14), Solicitagdo de
interdicdo de rua (1) e (8) solicitagdes Ambiental. A Zona Norte com (16) protocolos foi
a regiao com maior numero de solicitagdes, Zona Central (7), Zona Oeste (5), Zona

Leste (1) e (1) solicitagao na Zona Sul.

12
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4.3.2 Manifestacoes Especificas de Servico

OUVIDORIAS

Solitagdo de Interdi¢do de Rua

Solicitacdo de Base Avancada

Perturbacdo de Sossego Publico

Ambiental

Solicitagbes de rondas

OUVIDORIAS POR ZONA

Zona Sul

Zona Leste

Zona QOeste

H Coluna 1

Zona Central

Zona Norte

13
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SOLITAGOES DE OUVIDORIAS POR BAIRROS
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4.4 Melhorias Continuas

A Guarda Civil Municipal de Varzea Paulista vem qualificando seus integrantes
anualmente através do EQP anual (Estagio de qualificagdo anual), que tem por
objetivo aprimorar os integrantes da GCM para desempenhar, com €ficiéncia, destreza
e competéncia, as atividades pertinentes a funcao. Elaboragao de Politicas Publicas
elaborado pelo executivo, legislativo e Secretaria de Seguranga Publica, como a
criacdo de leis e investimento de equipamentos pertinentes no desempenho da

funcao.

14
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5 OUVIDORIA DA SAUDE

A Ouvidoria SUS Municipal de Varzea Paulista, tem como objetivo atuar no
processo de interlocugcdo entre os municipes e os 6rgaos da saude municipal, de

forma que essas manifestagdes gerem melhorias nos servigos prestados.

A Ouvidoria é o canal de recebimento de solicitacbes, informacoes,
reclamagdes, criticas, elogios e sugestdes, e atua como um agente promotor de
mudancas, mediando o acesso dos cidadaos a bens e servigos publicos de saude, e

se faz um instrumento imprescindivel de gestado para Unidade Gestora de Saude.

A seguir apresentamos o relatorio trimestral das atividades da Ouvidoria do
SUS, nos meses de outubro a dezembro do ano de 2024, com dados extraidos do

Sistema Informatizado GRP.

5.1 Atendimentos

A ouvidoria tem como objetivo principal possibilitar ao cidadao avaliar e ter
acesso a informagdes sobre o servico publico de Saude do municipio, contribuindo
com o controle interno, transparéncia e a qualidade da gestdo. Para isso sao
disponibilizados canais de comunicacao para atender as demandas e melhorar o

contato com os municipes.

As reclamacgbes, sugestdes, criticas e elogios podem ser realizados por meio

dos telefones (11) 4606-8010; on-line via e-mail ouvidoria.sus@varzeapaulista.sp.gov.br;

pelo Portal do cidadao, ou pessoalmente, na Rua Jodo Povoa, 97 — Jardim do Lar,
no prédio do Facilita. O atendimento é de segunda a sexta-feira, das 8h30 as 14h30.

15
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5.2 Manifestagoes

Durante o periodo de 1° de outubro de 2024 a 31 de dezembro de 2024, a
Ouvidoria SUS de Varzea Paulista recebeu 206 solicitagdes, nota-se aumento de 21%

nos chamados se comparados ao trimestre anterior.

De todos os protocolos abertos os atendimentos foram feitos via telefone 11-

4606-8110, via e-mail (ouvidoria.sus@varzeapaulista.sp.cov.br), e atendimento

presencial.

Nesse mesmo periodo, 73 protocolos foram encerrados pela ouvidoria SUS

com resposta das unidades de saude para o municipe.

5.3 Detalhamento das Manifestagoes

Durante os meses de outubro a dezembro de 2024, a solicitacdo mais
recorrente na ouvidoria foi solicitagdo de Assisténcia a Saude, com 92 protocolos
abertos. A segunda solicitacdo mais recorrente foi Exames, com 59 solicitacées. Na
sequéncia, Consulta Médica, com 19 protocolos abertos. Seguidos por Hospital da
Cidade (11 protocolos), Insatisfagdo no Atendimento (7 protocolos), Assisténcia
Farmacéutica (5 protocolos), Gestdo em Saude (5 protocolos), Recursos Humanos (4

protocolos), Assisténcia Odontolégica (3 protocolos) e Medicamentos (1 protocolo).

Classificagao Descricao Quantidade

Demandas com solicitagdo de agendamento

92
de consultas

ASSISTENCIA A SAUDE

Demandas referentes a falta e solicitacGes de

ASSISTENCIA FARMACEUTICA )
medicamentos

Demandas com solicitacdao de agendamento
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA | de consultas; exames e medicamentos 3
odontoldgicos

16
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ATENDIMENTO Demanda de satisfacao do usuario 7
CONSULTA MEDICA Demandas com solicitacdo de agendamento 19
de consultas
EXAMES Refere-se a solicitacdes de exames 59
GESTAO EM SAUDE Demandas relacionadas a gestdao em saude 5
Refere-se as demandas de atendimento na
HOSPITAL DA CIDADE UPA 24 horas 11
MEDICAMENTOS Demandas referentes a falta e solicitacGes de 1
medicamentos
RECURSOS HUMANOS Demandas de reclamacdo de atendimento ao a
cidadao
TOTAL 206
Manifestag¢Oes por Assunto
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5.4 Manifestagoes Especificas do SUS Encerradas

Abaixo, manifestagdes encerradas pela Ouvidoria, classificadas segundo tipos

descritos na tabela.

Classificagao Quantidade

ASSISTENCIA A SAUDE 26
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 4
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 3
ATENDIMENTO 6
CONSULTA MEDICA 4
EXAMES 12
GESTAO EM SAUDE 2
HOSPITAL DA CIDADE 11
MEDICAMENTOS 1
RECURSOS HUMANOS 4

TOTAL 73

18
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Nos meses de outubro a dezembro do ano de 2024, a Ouvidoria Geral,
Ouvidoria da Guarda Municipal e Ouvidoria da Saude totalizaram a abertura de1482

protocolos, uma redugéo de 12% em relagéo ao trimestre anterior.

Todas as solicitagdes recebidas, assim como os ultimos relatérios de ouvidoria
publicados estdo sendo um importante instrumento para o dialogo e a melhoria do
funcionamento dos servigos publicos prestados pela Prefeitura Municipal de Varzea

Paulista.

Por fim, as Ouvidorias Municipais de Varzea Paulista, reafirmam suas missoes
em atender aos cidadaos e servir como interlocutor entre o municipe e os Agentes
Publicos, a fim de promover e fortalecer os principios da democracia representativa e

participativa, prevista na Constituicido Federal.

Reitera-se o compromisso institucional em atender com ética e respeito a todos
que procuram este 6rgao e também de continuar interagindo de forma continua com
a sociedade, 6rgaos publicos e servidores, a fim de aperfeicoar cada vez mais os

servigos publicos prestados no municipio de Varzea Paulista.

Matheus de Godoi da Cruz

Ouvidor Municipal
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