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EQUIPE
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Assessora de Relacionamento: Maria Antdnia de Souza Carvalho
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Ouvidor da Guarda Civil Municipal Carlos Eduardo de Lima:
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OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

APRESENTACAO

O que é a Ouvidoria Municipal?

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

primeira instancia, como as secretarias ou departamentos da prefeitura.

A que se destina a Ouvidoria?

A Ouvidoria recebe, analisa e encaminha as manifestagcbes da populacao,

como:

e Sugestao: Propostas de melhorias em servigos publicos.

e Elogio: Reconhecimento de um servigo bem prestado.

e Solicitagao: Pedido de informagdes ou servigos.

e Reclamacgao: Insatisfacédo sobre um servigo publico, agente publico ou sobre
a qualidade do atendimento.

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

O objetivo principal € atuar como um mediador, auxiliando na resolu¢ao 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 participagao cidada.
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Como a Ouvidoria atua?

¢ Recebimento da Manifestacao: O cidadao entra em contato com a Ouvidoria
através dos canais disponiveis.

¢ Analise e Encaminhamento: A Ouvidoria avalia a manifestacéo e a envia para
a area responsavel dentro da prefeitura.

e Acompanhamento: A Ouvidoria acompanha o andamento da manifestagao
para garantir uma resposta ou solugéo adequada.

e Resposta ao Cidadao: Apds a conclusao, a Ouvidoria informa o cidadao 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 16:30 h)

Prédio do FACILITA

Rua Joao Pévoa, 97, Jardim do Lar
Varzea Paulista Shopping

Av. Duque de Caxias, 2.225, Jardim Promeca
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DADOS ESTATISTICOS

A seguir apresentaremos a composigéo do rol de atendimentos realizados no

periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de 2026.

1.1 - Unidade Gestora de Desenvolvimento Econémico, Trabalho e Fazenda
Classificacao Quant.
Comeércio Irregular 23
Comeércio Irregular (Uso do solo) 0
Notificacdo de uso de area publica 0
Publicidade irregular 0
Vistoria em Igreja 0
Total 23
1.2 - Unidade Gestora de Desenvolvimento Social
Classificagao Quant.
Avaliacao Social 3
Retirada de moradores de rua 1
Total 4

1.3 Unidade Gestora de Infraestrutura Urbana e Obras Publicas

Classificacao Quant.
Acumulo irregular de lixo 15
Canalizagao de aguas pluviais 0

Canalizacao de aguas servidas

Canalizagao irregular de esgoto

w| O O

Execucédo de obra publica
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Manutencao de bueiro 18
Manutengao de cérrego 2
Manutengao de guias e sarjetas 3
Manutengao de obra e/ou area publica 4
Manutencdo de vias nao pavimentadas 3
Manutencao de vias pavimentadas 22
Manutencéao de vielas 4
Notificagédo para infiltracao 16
Notificacdo para muro e/ou calgada 2
Notificacdo para retirada de entulho e/ou terra 1
Notificacdo para limpeza de terreno particular 84
Notificagdo para limpeza de area publica 42
Proliferagao de bichos e/ou insetos 3
Rede de esgoto 12
Retirada de entulho e/ou terra 1
Solicitagao de iluminagao publica 162
Vazamento de fossa 0
Total 397
1.4 Unidade Gestora de Meio Ambiente
Classificacao Quant.
Autorizagao para poda de arvore (calgada e area publica) 11
Autorizacao para poda de arvore (area particular) 12
Contaminacao ambiental 2
Corte de arvore 3
Criacao de animais em local improéprio 3
Maus tratos de animais 36
Poda de arvore 58
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Poluicdo ambiental — ruido, poluigdo do solo e agua 4
Total 129
1.5 Ouvidoria Geral
Classificagao Quant.
Atendimento 13
Junta Militar 0
Orientacéo técnica 136
Padrao 8
Total 157
1.6 Unidade Gestora de Assuntos Juridicos e Recursos Humanos
Classificacao Quant.
Recursos Humanos 28
Total 28
1.7 Unidade Gestora de Saude
Classificagao Quant
Assisténcia a Saude 163
Assisténcia Farmacéutica 12
Assisténcia Odontoldgica 3
Comércio em mas condigdes de higiene 0
Consulta Médica 0
Dengue 5
Exames 90
Gestao de saude 33
Hospital da Cidade 7
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Medicamentos 0
Vigildncia em saude 2
Total 315

1.8 Unidade Gestora de Seguran¢a Publica

Classificacao Quant.
Defesa Civil 1
Solicitacdo de ronda 2
Total 3

1.9 Unidade Gestora de Transporte Publico e Transito

Classificacao Quant.
Colocacéo de placa toponimica 0
Reclamacao de transporte coletivo 1
Sinalizagao de transito 5
Solicitacdo de lombada 0
Veiculo estacionado de forma imprépria 23
Total 29

1.10 Unidade Gestora de Urbanismo e Habitagao

Classificagao Quant.
Notificagdo de obra irregular 4
Total 4

O total de atendimentos foram de 1.089 no periodo compreendido no 1°
trimestre de 2026.
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4l SUA PREFEITURA JUNTO DE VOCE

1° Trimestre - Classificagao Total %
Desenvolvimento Econbmico, Trabalho e Fazenda 23 2,11
Desenvolvimento Social 4 0,37
Infraestrutura Urbana e Obras Publicas 397| 36,46
Meio Ambiente 129 11,85
Ouvidoria Geral 157 14,42
Recursos humanos 28 2,57
Saude 315| 28,93
Seguranca Publica 3 0,28
Transporte Publico e Transito 29 2,66
Urbanizacao e Habitacao 4 0,37
Total 1.089| 100,00
Desen. Econbmico, Trabalho e Fazenda 23 23
Desenvolvimento Social 4 4
Infraestrutura Urbana e Obras Publicas 397 397
Meio Ambiente 129 129
Ouvidoria Geral 157 157
Recursos humanos 28 28
Saude 315 315
Seguranca Publica 3 3
Transporte Publico e Transito 29 29
Urbanizacao e Habitacao 4 4
Total 1.089 0 0 0(1.089

ANALISE DOS DADOS ESTATISTICOS

Panorama Geral e Transigao Administrativa

O volume total de atendimentos registrados no periodo de 01 de janeiro a 31

de marco de 2026 foi de 1.089 manifestagcbes. Embora este numero ainda se

10
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apresente elevado para os padrbes de municipios de porte equivalente, observa-se

que a transigao prevista no modelo de atuagao ja comega a refletir nos indicadores.

O atraso na implantagdo da nova metodologia de trabalho da administragcéao
municipal manteve os numeros em patamares altos, mas os dados atuais ja apontam
para uma tendéncia de redugdo em comparacido ao volume acumulado de periodos

anteriores.

Desempenho por Unidades Gestoras

A andlise detalhada dos setores revela onde se concentram as maiores

demandas e as oportunidades de otimizagao:

. Infraestrutura Urbana: E a unidade com maior volume, totalizando 397
atendimentos. Destacam-se as solicitagées de iluminagéo publica (162) e notificacdes

para limpeza de terrenos particulares (84).

. Saude: Registrou 315 atendimentos, com foco principal em Assisténcia

a Saude (163) e agendamento de Exames (90).

. Meio Ambiente: Somou 129 manifestacdes, sendo a poda de arvores a

principal demanda (58).

. Ouvidoria Geral: Realizou 136 orientacées técnicas, cumprindo seu

papel de mediacéo e esclarecimento ao cidadao.

Projecoes para os Proximos Meses

Com o avango da transicao administrativa e a consolidacdo da nova forma de

atuacao, a expectativa € de uma mudanca qualitativa no perfil dos dados:

1. Reducao de Processos: Espera-se uma diminuigdo na abertura de novos
processos de reclamagao na Ouvidoria a medida que a eficiéncia na ponta for
ampliada.

11
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2. Aumento de Solicitagdes de Servigos: Atendéncia € que o cidadao utilize
mais os canais de primeira instancia para solicitagcbes diretas, reservando a Ouvidoria

para sua fungao precipua de segunda instancia.

3. Melhoria na Gestido: O fortalecimento do controle social e da

transparéncia deve refletir em uma administragdo mais agil e menos reativa.

Esta analise reafirma o compromisso da Ouvidoria em atuar como mediadora
entre o cidaddo e a gestdo do Prefeito Prof. Rodolfo Wilson Rodrigues Braga,

buscando o aprimoramento continuo dos servigos publicos.

12
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OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

APRESENTACAO

A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal esta prevista no art. 13, inc. Il da Lei
Federal n® 13.022/2014 e Lei Municipal n® 2.506/2021. Este 6rgao atua na fiscalizagao,
mediacao e transparéncia das atividades da GCM, garantindo ao cidaddao um canal

direto de comunicagao.

CANAIS DE ATENDIMENTO

As manifestagdes podem ser realizadas de segunda a sexta-feira, das 8h30 as

16h30, através dos canais
Telefone: 156 ou (11) 4595-0037.
WhatsApp: (11) 94365-2884
E-mail: ouvidoria.gcm@varzeapaulista.gov.sp.br.

Presencial: Rua Jaborandi, n° 160 — Vila Tupi.

MANIFESTACOES ESPECIFICAS DE SERVIGO

Neste periodo, foram registrados 22 protocolos. A analise utiliza o Principio de

Pareto (80/20), que demonstra que aproximadamente 80% das demandas da

13
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Ouvidoria concentram-se em apenas 3 categorias principais: Perturbagdo de

Sossego, Riscos Bioldgicos (Abelhas) e Manejo de Fauna.

Tabela de Dados Analiticos

Categoria de Assunto Qtd. | % Relativa % Acumulada
Perturbacdo do Sossego 7 31,8% 31,8%
Enxame de Abelhas/Vespas 5 22, 7% 54,5%
Manejo de Fauna (Gambas/Pombos) 4 18,2% 72,7%
Seguranga (Invasédo/Fogos/Rua) 3 13,6% 86,3%
Outros (Incéndio/Ronda/Administrativo) 3 13,7% 100%

ANALISE TECNICA E ESTRATEGICA

Concentragao de Demandas: A Perturbagdo do Sossego continua sendo o
gargalo principal, representando quase 1/3 dos chamados. Recomenda-se a

manutencgao de operacdes integradas nos finais de semana.

Fator Ambiental: O alto indice de chamados por Enxames de Abelhas (22,7%)
aponta para uma necessidade de treinamento especifico em manejo ambiental para

as equipes de campo.

Geografia do Crime e Ordem: Observou-se reincidéncia de chamados na Vila
Popular e Jardim Novo Mundo, sugerindo que o patrulhamento preventivo deve ser

intensificado nestes perimetros especificos.

14
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MELHORIAS CONTINUAS E CONSIDERAGOES

A GCM de Varzea Paulista mantém seu Estagio de Qualificagdo Anual (EQP)
para aprimorar a eficiéncia dos agentes. A Ouvidoria reafirma o compromisso de servir

como interlocutora ética entre o municipe e as forgas de seguranca.

15
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OUVIDORIA SUS DO MUNICIPIO

APRESENTACAO

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

forma que essas manifestagdes gerem melhorias nos servigos prestados.

A Ouvidoria € o0 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 de saude, e

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

A seguir apresentamos o relatorio trimestral das atividades da Ouvidoria do
SUS, registradas nos meses janeiro a margo de 2026, com dados extraidos do

Sistema Informatizado GRP.

ATENDIMENTOS

A ouvidoria tem como objetivo principal possibilitar ao cidaddo 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 e 4606- 8690 e on-line via e-mail
ouvidoria.sus@varzeapaulista.sp.gov.br; pelo Portal do cidadao, ou pessoalmente, na

16
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Rua Jodo Pdévoa, 97 — Jardim do Lar, no prédio do Facilita. O atendimento é de

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

MANIFESTACOES

Durante o periodo de 1° janeiro a 31 de margo de 2026, a Ouvidoria SUS de
Varzea Paulista recebeu 352 manifestacdes, nota-se aumento de 18 % 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.gov.br), e atendimento

presencial.

Nesse mesmo periodo, 89 protocolos com porcentual de 25% respondidos e

encerrados pela ouvidoria SUS com resposta das unidades de saude para o municipe.

DETALHAMENTOS DAS MANIFESTACOES NA OUVIDORIA SUS

Durante os meses de 01/01/2026 a 31/03/2026, a solicitacdo mais recorrente
na ouvidoria foi solicitacdo de Assisténcia a Saude com 163 protocolos abertos. A
segunda solicitacado mais recorrente foi exames com 90 solicitagcbes, na sequéncia
sobre gestdo em saude com 32 demandas registradas, Recursos humanos
(Insatisfagdo no atendimento) com 27 demandas registrada., logo temos assisténcia
farmacéutica com 12 protocolos abertos, Elogio e satisfacdo do cidaddo no
atendimento tivemos 10 registros e UPA 24 hs com 7 protocolos abertos, e dengue 5
registros realizados e por fim, assisténcia odontoldgica e vigilancia em saude com 3

demanda registradas.

17
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Assis saude 163 1¢
Exames 90 29
Gestao e saude 32 3¢
Rec. humanos/insatisfacao 27 40
Assist. Farma 12 5¢
Elogio/ atendimento 10 62
UPA 24 hs 7 79
Dengue 5 8¢9
Assis odont. 3 9e
Vig. em saude 3 9@

A baixo manifestagdes registradas pela Ouvidoria SUS segundo tipos descritos

na tabela a seguir comparados com o trimestre anterior.

42 10

trimestre Trimestre

2025 2026
Assisténcia a saude 130 45% 163 46%
Assisténcia farmacéutica 15 5% 12 3%
Assisténcia odontologica 2 1% 3 1%
Atendimento/ elogio 12 4% 10 3%
dengue 2 1% 5 1%
Exames 70 24% 90 26%
Gestdo em saude 6 2% 32 9%
Upa 24 hs 12 4% 7 2%
Recursos humanos 31 11% 27 8%
Vigilancia em saude 7 4% 3 1%
total 287 100% 352 100%

18
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A baixo Manifestacgdes registradas pela Ouvidoria SUS segundo tipos descritos
na tabela a seguir, entre os meses de janeiro a margo de 2026, com o total de
protocolos abertos de acordo com os processos de classificacdo extraida do sistema
GRP

Classificacao Total
ASSISTENCIA A SAUDE 163
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 12
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 3
ATENDIMENTO 10
DENGUE 5
EXAMES 90
GESTAO EM SAUDE 32
HOSPITAL DA CIDADE 7
RECURSOS HUMANOS 27
VIGILANCIA EM SAUDE 3
Total 352

PONTOS RECORRENTES

A baixo Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria SUS classificadas segundo
tipos descritos no Grafico a seguir. Entre os meses de janeiro a margo de 2026, com
o total de 352 protocolos registrados de acordo com os processos de classificagao

extraido do sistema GRP
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Registrados

= Assistencia a saude = assistencia farmaceutica = Assistencia odontologica
Atendimento/ elogio » dengue = Exames
= Gestdo em saude » Upa 24 hs » Recursos humanos

= Vigilancia em saude

A baixo Manifestagbes registradas pela Ouvidoria SUS classificadas segundo

tipos descritos na tabela a seguir com status a receber pelos setores responsaveis.

Entre os meses de janeiro a margo de 2026, com o total de 188 protocolos de acordo

com sua especificidade.

Classificacdo Total
ASSISTENCIA A SAUDE 88
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 6
ATENDIMENTO 6
EXAMES 39
GESTAQ EM SAUDE 26
HOSPITAL DA CIDADE 5
RECURSOS HUMANOS 18
Total 188

20
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A baixo Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria SUS classificadas segundo
tipos descritos na tabela a seguir com status a recebidos pelos departamentos
responsaveis entre os meses de janeiro a margo de 2026, como o total de 74
protocolos abertos de acordo com sua especificidade aguardando o parecer das

unidades de saude.

Classificacao Total
ASSISTENCIA A SAUDE 36
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 2
EXAMES 29

GESTAO EM SAUDE

RECURSOS HUMANOS 2
VIGILANCIA EM SAUDE 1
Total 74

A baixo Manifestagcdes encerradas pela Ouvidoria SUS classificadas segundo
tipos descritos na tabela a seguir. Entre os meses de janeiro a margo de 2026, com o

total de 89 protocolos encerrados de acordo com sua especificidade extraida do

sistema GRP.

Classificacao Total
ASSISTENCIA A SAUDE 39
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 4
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 3
ATENDIMENTO 4
DENGUE 5
EXAMES 22
GESTAO EM SAUDE 2
HOSPITAL DA CIDADE 1
RECURSOS HUMANOS 7
VIGILANCIA EM SAUDE 2
Total 89

21
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MANIFESTACOES ESPECIFICAS DO SUS ENCERRADAS.

A baixo manifestagdes encerradas pela Ouvidoria SUS segundo tipos descritos

na tabela a seguir comparados com o trimestre anterior.

42 10

trimestre Trimestre

2025 2026
Assisténcia a saude 60 43% 39 44%
Assisténcia farmacéutica 8 6% 4 4%
Assisténcia odontolégica 1 1% 3 3%
Atendimento/ elogio 5 4% 4 4%
dengue 2 1% 5 6%
Exames 36 26% 22 25%
Gestdo em salde 5 4% 2 2%
Upa 24 hs 10 7% 1 1%
Recursos humanos 9 6% 7 8%
Vigilancia em saude 5 4% 2 2%
total 141 100% 89 100%

A baixo Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria SUS classificadas segundo
tipos descritos e porcentual no Grafico a seguir. Entre os meses de janeiro a margo
de 2026, com o total de 89 protocolos encerrados de acordo com o0s processos de

classificagao extraido do sistema GRP
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Encerrados

M Assistencia a saude

M assistencia farmaceutica

M Assistencia odontologica
Atendimento/ elogio

M dengue

W Exames

B Gestdo em saude
HUpa 24 hs
M Recursos humanos

M Vigilancia em saude

OUVIDORIA DA SAUDE CONFORME ASSUNTOS.

Durante os meses janeiro a margo de 2026 a ouvidoria da saude registrou o total de

352 solicitagdes, nesse mesmo periodo foram encerrados cerra de 89 protocolos pela

ouvidoria da saude comparando com demandas registradas no trimestre anterior.

Entre os meses de janeiro a margo de 2026, as solicitagbes mais recorrentes na

Ouvidoria da saude foram:

23
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Demandas Registradas no periodo de 01/01/2026 a 31/03 /2026 x periodo anterior

Classificagdo

42 Trimestre 2025

12 Trimestre 2026

Encerradas no 12

Assunto

Trimestre 2026
Assisténcia a Saude 130, 163 39|Demandas com solicitagdo de agendamento de consultas
Exames 70 90 22|Refere-se a solicitagbes de exames.
Assisténcia Farmacéutica 14 12, 4|Demandas referentes a faltase solicitagbes de medicamentos.
UPA 24h 12 7 1|Demandas referentes a atendimento naUPA 24 horas.
Gestdo em Saude 6 32, 5|Demandas relacionadas a gestdo em saude.
Atendimento/elogio 12 10 4|Demandas de satisfagdo do usuario.
Recurso humano Insatisfagdo 31 27, 7|Demandas de reclamagdo de atendimento ao cidaddo.
Assisténcia odontologia 2 3 3|Solicitagoes referente a odontologia
Dengue 2 5 5|Refere-se os casos suspeitos de dengue.
Vigilancia em Saude 7 3 3|Denduncias referente a vigilancia em saude.
Total 287 352 89

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES E PROVIDENCIAS ADOTADAS

Referente aos protocolos abertos na ouvidoria da saude nos meses de janeiro

a marg¢o, notamos um aumento de18 % nas demandas se compararmos com 0s

protocolos abertos no trimestre anterior referente a outubro a dezembro de 2025

As demandas que tiveram aumento nos trimestres

relacionadas com a extensao do horario de atendimento da ouvidoria do SUS até as

16:30 e com mais um servidor no atendimento e a disponibilidade de mais uma linha

telefénica, notamos também aumento em algumas das as demandas de acordos com

algumas classificacdes, sendo as mais registradas estao relacionadas a consultas e

exames e gestao em saude que foi enviada aos respectivos gestores de saude para

analise dos casos.

24
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Percebe-se que percentualmente, neste ultimo trimestre houve um aumento
nas demandas registradas em 18%, significando aumento na procura dos servigos

solicitados pelos cidad&os através da ouvidoria do SUS.

A ouvidoria da saude encerrou 89 protocolos com 25% nas devolutivas aos
municipes se compararmos com o trimestre anterior, estando em aberto 188
demandas registradas com status a receber e 74 demandas recebidas, ficando um

total de 262 demandas pendentes aguardando o parecer das unidades.

Orientamos que as ouvidorias n&o concluidas nesse 1-° trimestre, deverao ser
concluidas no sistema por numero de protocolo, para que se cumpra o exposto no art.
16 da Lei 13.460 observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada

uma unica vez, por igual periodo.

CONSIDERACOES FINAIS

Todas as solicitagbes 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, a Ouvidoria SUS Municipal de Varzea Paulista reafirma a sua missao
em atender aos cidadaos e servir como interlocutor entre 0 municipe e os Agentes

Publicos, a fim de promover e fortalecer os principios do SUS.

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 da saude e servidores, a fim de aperfeicoar cada vez

mais os servigos publicos prestados no municipio de Varzea Paulista.
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