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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.
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2 EQUIPE

Ouvidor Geral:

Assessor do Ouvidor Geral:
Assessora de Relacionamento:
Coordenadora da Ouvidoria:
Chefe de expediente:
Ouvidora da Saude:

Ouvidor da Guarda Civil Municipal

Equipe Técnica

Nucleo de Assessoria:

Ponto de Apoio e Informagao

Flavio Spinucci Junior

Tamires Daiane Silva Oliveira
Maria Antonia de Souza Carvalho
Roseli Alves de Oliveira Costa
Ariane Cristina da Silva

Adriana Germano

Celso Sant’Anna

Juarez Gilberto Cardoso

Diretor de Servicos, Transparéncia e Informacgao: Waldir Luiz de Lima

Chefe de Servico de Informagao ao Cidadao:

Vivian Figueiredo Creato
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3 OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

A Ouvidoria Geral de Varzea Paulista € um canal de comunicagao entre o
cidadio e a administragdo publica municipal. E um 6rgéo de segunda instancia,
ou seja, atua como um recurso para o cidadao apos ele ja ter buscado atendimento

nos canais de primeira instancia, como as secretarias ou departamentos da prefeitura.

3.1 A que se destina a Ouvidoria?

A Ouvidoria recebe, analisa e encaminha as manifestagdes da populagao,

como:
o Sugestao: Propostas de melhorias em servigos publicos.
e Elogio: Reconhecimento de um servigo bem prestado.
o Solicitagao: Pedido de informagdes ou servigos.

« Reclamacgao: Insatisfagdo sobre um servigo publico, agente publico ou sobre

a qualidade do atendimento.

o Denuncia: Comunicagao de ato ilicito, irregularidade ou violagao de direitos.

O objetivo principal é atuar como um mediador, auxiliando na resolugdo de
problemas e garantindo que a voz do cidadao seja ouvida. A Ouvidoria trabalha para
aprimorar a qualidade dos servigos publicos, a eficiéncia da gestao e fortalecer o

controle social, promovendo a transparéncia e a participag¢ao cidada.
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3.2 Como a Ouvidoria atua?

3.3

. Recebimento da Manifestagao: O cidadao entra em contato com a Ouvidoria

através dos canais disponiveis.

Analise e Encaminhamento: A Ouvidoria avalia a manifestagao e a envia para

a area responsavel dentro da prefeitura.

Acompanhamento: A Ouvidoria acompanha o andamento da manifestacéo

para garantir uma resposta ou solugéo adequada.

Resposta ao Cidadao: Apds a conclusao, a Ouvidoria informa o cidad&o sobre

as providéncias tomadas.

Nossos Canais de Atendimento

Online: Acesso ao portal da Ouvidoria no site oficial da prefeitura.
Telefone: (11) 4595-0037
E-mail: ouvidoria@varzeapaulista.sp.gov.br
Presencial (atendimento das 08:30 as 14:30 h)
o Prédio do FACILITA: Rua Jo&o Pévoa, 97, Jardim do Lar

o Varzea Paulista Shopping: Av. Duque de Caxias, 2.225, Jardim

Promeca
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3.4 Dados Estatisticos

A seguir, apresentaremos a composi¢ao do rol de atendimentos realizados no

periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de 2025.

Unidade Gestora de Desenvolvimento Econémico, Trabalho e Fazenda

Classificacao Quant.

Comeércio Irregular 58

Comércio Irregular (Uso do solo)

Notificacdo de uso de area publica 2
Vistoria em Igreja 2
Total 63

Unidade Gestora de Desenvolvimento Social

Classificagao Quant.
Avaliacao Social 1
Retirada de moradores de rua 2
Total 3

Unidade Gestora de Infraestrutura Urbana e Obras Publicas

Classificacao Quant.

Acumulo irregular de lixo 25

Canalizagao de aguas pluviais

Canalizagao irregular de esgoto

Execucédo de obra publica

Manutencao de bueiro 37

Manutencao de corrego 5




a7y~ Governode

VARZEA PAULISTA

Manutengao de guias e sarjetas 3
Manutencio de obra e/ou area publica 11
Manutencgao de vias nao pavimentadas 15
Manutencao de vias pavimentadas 71
Manutengao de vielas 15
Notificagcado para infiltragcao 17
Notificacdo para muro e/ou calgada 7
Notificacdo para retirada de entulho e/ou terra 16
Notificacdo para limpeza de terreno particular 200
Notificacdo para limpeza de area publica 83
Proliferagao de bichos e/ou insetos 9
Rede de esgoto 18
Retirada de entulho e/ou terra 7
Solicitacédo de iluminagao publica 334
Vazamento de fossa 1
Total 891

Unidade Gestora de Meio Ambiente

Classificagao Quant.
Autorizagao para poda de arvore (calgada e area publica) 21
Autorizacao para poda de arvore (area particular) 5

Contaminacao ambiental

Corte de arvore 4
Criagao de animais em local improprio 46
Maus tratos de animais 30
Poda de arvore 142
Poluigdo ambiental — ruido, poluigdo do solo e agua 6
Total 255
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Ouvidoria Geral

Classificacao Quant.
Atendimento 8
Orientacao técnica 228
Padréo 16
Total 252

Unidade Gestora de Assuntos Juridicos e Recursos Humanos

Classificacao Quant.

Recursos Humanos 14

Total 14
Unidade Gestora de Saude

Classificacao Quant.

Assisténcia a Saude 86

Assisténcia Farmacéutica 10

Assisténcia Odontoldgica

Comércio em mas condigdes de higiene

Consulta Médica 3
Dengue 42
Exames 61

Gestao de saude

Hospital da Cidade 7
Medicamentos

Vigilancia em saude 3
Total 222

Unidade Gestora de Seguranca Publica
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Classificacao Quant.
Defesa Civil 1
Solicitacdo de ronda 17
Total 18
Unidade Gestora de Transporte Publico e Transito
Classificagao Quant.
Colocacéo de placa toponimica 2
Reclamacao de transporte coletivo 4
Sinalizagao de transito 15
Solicitacdo de lombada 9
Veiculo estacionado de forma impropria 38
Total 68
Unidade Gestora de Urbanismo e Habitagao
Classificagao Quant.
Notificagdo de obra irregular 20
Total 20

O total de atendimentos foram de 1.806 no periodo
trimestre de 2025.

compreendido no 1°

Classificagcao Total %
Desenvolvimento Econémico, Trabalho e Fazenda 63 3,49
Desenvolvimento Social 3 0,17
Infraestrutura Urbana e Obras Publicas 891 49,34
Meio Ambiente 255 14,12
Quvidoria Geral 252 13,95
Recursos humanos 14 0,78
Saude 222 12,29
Seguranca Publica 18 1,00
Transporte Publico e Transito 68 3,77
Urbanizacdo e Habitacdo 20 1,11
Total 1.806| 100,00

10
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3.5 Analise dos Dados Estatisticos

A Ouvidoria registrou um volume total de 1.806 atendimentos durante o

trimestre em questao.

Consideragoes e Analise Critica:

Uma analise superficial dos dados estatisticos revela que a Ouvidoria de
Varzea Paulista demonstra um comportamento atipico em comparagdo com
ouvidorias de outros municipios da regido metropolitana de Jundiai e outras
localidades. Essa discrepancia se manifesta em diferengas substanciais e

significativas nos numeros registrados.

A avaliagao indica que a Ouvidoria tem funcionado como o principal ponto de
entrada para solicitagdes de natureza basica, distanciando-se de sua finalidade
primordial. A Lei n° 13.460/2017, que rege a participagao, protecéo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos, estabelece as diretrizes para a atuagao de
ouvidorias municipais. Segundo a legislagao, a Ouvidoria deve ser um canal de
comunicagao de segunda instancia, atuando como um recurso para o cidadao apos a
busca por canais de primeira instancia, como as secretarias e departamentos. O
objetivo principal é atuar como mediadora, auxiliando na resolugdo de problemas e

assegurando que a manifestacao do cidadao seja considerada.

Diante deste cenario, e em reconhecimento a necessidade de aprimoramento,
iniciou-se um processo de estudo para reestruturar a metodologia de atuagéo da
Ouvidoria. A constatacdo de um elevado volume de atendimentos sugere uma
operacao que pode dificultar o foco nas atribuicdes estratégicas do érgao. Como parte
do processo de transi¢ao, os dados apresentados refletem o modus operandi vigente

da Ouvidoria até o momento.

11
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4 OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

4.1 Apresentacao

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
descricao do cargo de Ouvidor da Guarda Civil Municipal do Municipio de Varzea

Paulista.

4.2 Atendimentos

As atribuicbes da Ouvidoria da Guarda Civil Municipal sdo: Controle externo,
exercido por ouvidoria, independente em relacéo a direcdo da respectiva Guarda,
qualquer que seja o numero de servidores da Guarda Civil Municipal, para receber,
examinar e encaminhar reclamagdes, sugestdes, 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, informacao e resposta. As reclamacdes, 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@varzeapaulista.gov.sp.br ou,
pessoalmente na Rua Jaborandi n° 160 Jardim Continente. O atendimento é de

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

12



Governo de

VARZEA PAULISTA

4.3 Atribuicoes

Exercer a diregado 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 relagao 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 agdes 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 informacdes em melhorias continua aos servigos

oferecidos.

» Exercer a gestao da Ouvidoria da GCM, a supervisado geral dos 6rgaos, do

pessoal e servicos afetos ao seu departamento;

Coordenar a elaboracdo e a execucado das politicas de sua area de
competéncia, gerindo a Unidade Gestora visando ao cumprimento das metas de

governo;

* Executar as competéncias e atribuicbes previstas nesta Lei, bem como
aquelas que forem delegadas ou determinadas pelo Gestor Municipal, inclusive as de

representacao;

» Apoiar a elaboracdo do planejamento governamental e exercer a diregao-
geral, a coordenagdo e monitoramento da implementagdo do plano de governo

estabelecido pelo Prefeito;

Participar de organismos interinstitucionais, conselhos e demais 6rgaos

colegiados da sua area de atuagao e competéncia;

13
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» Gerir e executar o orcamento da Unidade Gestora e os servidores nela

lotados, zelando pela responsabilidade orgamentaria e financeira;

» Executar outras tarefas correlatas a coordenagdo geral dos trabalhos,

competéncias e atribuigdes da Unidade Gestora.

4.4 Manifestagoes

Durante o 1° trimestre do ano de 2025, a Ouvidoria da Guarda Civil Municipal
de Varzea Paulista recebeu 24 (vinte e quatro) solicitagées. Os atendimentos foram
feitos de forma presencial, via e-mail, telefone ou WhatsApp. O 6rgao conseguiu
responder 21 (vinte e um) protocolos. As respostas estao registradas na secéo 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).

4.5 Pontos Recorrentes Das Manifestagoes

No 1° trimestre do ano de 2025, as solicitagdes mais recorrentes na Ouvidoria
da Guarda Civil Municipal de Varzea Paulista foram: Vinte e quatro (24), protocolos
abertos, sendo que trés (3), do setor operacional ndo foram concluidos. Solicitagdo de
rondas com dezesseis (16), protocolos foi o mais requisitado, solicitagdes envolvendo
insetos nocivos como abelhas africanizadas e marimbondos tiveram seis (6),
protocolos, uma (1), solicitagdo envolvendo morcegos e uma (1), solicitagao a respeito

de desvio de fungao.

14
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4.6 Manifestagoes Especificas De Servigo

OUVIDORIAS
Morcegos 1
desvio de fungao 1
Abelhas e marimbondos 5
SolicitagGes de rondas 16
0 2 4 6 8 10 12 14 16

OUVIDORIAS POR REGIAO

Regido Sul

Regido Leste 1

Regido Norte 6

Regido Central 8

Regido Oeste 9

15



Governo de

VARZEA PAULISTA

o P
UL N

0
N S @ & ¥ & &
’b > N\ \ N 'z> > > 9 S N
SRS A S O I S MR S @e &
© & e F T S
F & & ¢ T e AN S
C > N S Q N N 'bk & 2
R \rb \'b ")’Z> Q’b‘ S 6\6\
&

4.7 Melhorias Continuas

A Guarda Civil Municipal de Varzea Paulista vem qualificando seus integrantes
anualmente através do EQP anual (Estagio de qualificagcdo anual), que tem por
objetivo aprimorar os integrantes da GCM para desempenhar, com €ficiéncia, destreza
e competéncia, as atividades pertinentes a funcéo. Elaboracao 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.

16
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4.8 Consideragoes Finais

A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal de Varzea Paulista tem como missao
atender aos cidadaos e servir como interlocutor entre 0 municipe e os Agentes da
Seguranga Publica, as demandas externas de interessa da instituicdo, a fim de
promover e fortalecer os principios da democracia representativa e participativa,
prevista na Constituicdo Federal. Reiteramos nosso compromisso institucional de
atender com ética e respeito a todos que procuram este 6rgao, e também de continuar
interagindo de forma continua com a sociedade, 6rgaos publicos, servidores, a fim de
aperfeicoar cada vez mais os servigos publicos prestados no municipio de Varzea

Paulista.

17
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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 janeiro a margo do ano de 2025, 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.

18
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5.2 Manifestagoes

Durante o periodo de 1° de janeiro de 2025 a 31 de margo de 2025, a Ouvidoria
SUS de Varzea Paulista recebeu 192 solicitagdes. Nota-se uma reducao de 7% nos

chamados se comparados ao ultimo trimestre do ano 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, 116 protocolos foram encerrados pela ouvidoria SUS

com resposta das unidades de saude para o municipe.

5.3 Detalhamento das Manifestagoes

Durante os meses de janeiro a margo de 2025, as solicitagdes mais recorrentes
na ouvidoria da saude foram: Assisténcia a Saude (86 protocolos), seguido de Exames

(61 protocolos).

Abaixo, segue uma relagdo de todos os protocolos abertos no referendado

periodo.

19
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Classificagdo Descrigao Abertos Encerrados
Assisténcia a Saude Demandas com solicitagdo de agendamento de consultas 86 48
. o Demandas referentes a falta e solicitagdes de
Assisténcia Farmacéutica i 10 9
medicamentos
o L. Demandas com solicitagdo de agendamento de
Assisténcia Odontolégica . L. 2 2
consultas; exames e medicamentos odontoldgicos
Atendimentos Demanda de satisfacdo do usuario 2 2
Consulta Médica Demandas com solicitagdo de agendamento de consultas 3 3
Exames Refere-se a solicitagcGes de exames 61 30
Gestdo em Saude Demandas relacionadas a gestdo em saude 6 5
Hospital da Cidade Refere-se as demandas de atendimento na UPA 24 horas 7 6
. Demandas referentes a falta e solicitagbes de
Medicamentos . 1 1
medicamentos
Recursos Humanos Demandas de reclamagdo de atendimento ao cidaddo 11 7
Vigilancia em Saude Refere-se a Vigilancia Sanitaria 3 3
Total 192 116
Protocolos Abertos x Encerrados
86
61
48
30
109 11
2 22 33 65 76 14 7 33
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Nos meses de janeiro a mar¢o do ano de 2025, a Ouvidoria Geral, Ouvidoria
da Guarda Municipal e Ouvidoria da Saude totalizaram a abertura de 2022 protocolos,

um aumento de 36,4% em relac&o ao ultimo trimestre do ano 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.

Flavio Spinucci

Ouvidor Municipal
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