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APRESENTACAO

O Relatoério de Gestao da Ouvidoria Geral da Camara Municipal
de Itapevi, referente ao exercicio de 2024, tem como principal
objetivo prestar contas sobre o desempenho da unidade. Neste
documento, apresentaremos as acdes desenvolvidas ao longo do
ano, os resultados alcancados e as propostas de melhorias para os
servi¢os publicos oferecidos a populacao.

A Ouvidoria desempenha um papel essencial na promoc¢ao da
transparéncia e na defesa dos direitos dos cidadaos. Alinhada as
diretrizes da Lei de Acesso a Informacao (Lei 12.527/2011) e da Lei
de Defesa do Usuario do Servigco Publico ( Lei 13.460/ 2017 ), a
Ouvidoria assegura que todos os cidadaos tenham o direito de
acessar informacdes publicas e manifestar suas demandas,
contribuindo para uma gestao mais eficiente e participativa.

Este relatério também atende a Resolucdao 11/2021 da Camara
Municipal de Itapevi, que estabelece a obrigatoriedade de elaborac¢ao
de um documento anual. Nele, destacamos as principais
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e apresentamos
recomendacdes para o aprimoramento dos servicos.




Atribuicoes
da Ouvidoria

Dentro da estrutura da Cadmara Municipal, a Ouvidoria € a unidade
responsavel pelo tratamento das manifesta¢des dos cidadaos, que
incluem reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e elogios.
Além disso, a Ouvidoria é encarregada de receber e tratar os
pedidos de acesso a informacdo, sempre respeitando a Lei Geral
de Protecao de Dados (Lei 13.709/2018), garantindo a seguranca e
a privacidade das informac8es dos solicitantes.

Compromisso com
a Transpdaréncia

Este Relatorio de Gestdo reflete o compromisso da Administracdao
Publica com a transparéncia, fornecendo informacdes estratégicas para
gestores e dados objetivos para o controle social. Através dele,
incentivamos a participa¢do cidada e valorizamos cada manifestacao
registrada, reconhecendo-a como uma contribuicdo valiosa para a
melhoria dos servicos municipais.




Fortalecimento
da Democracia

Ao consolidar a Ouvidoria como um canal essencial para o
dialogo entre a populacdo e o Poder Legislativo Municipal,
buscamos fortalecer a democracia e promover a efetiva garantia
dos direitos dos cidaddos. Acreditamos que a participacdo ativa
da sociedade é fundamental para a constru¢cao de uma gestao
publica mais justa e eficiente,
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Metodologia

A elaboracdo deste Relatorio Geral de 2024 seguiu rigorosamente as
diretrizes estabelecidas no artigo 8° da Resolug¢ao n° 11, de 28 de
junho de 2021, que determina a apresentacdao anual das atividades
da Ouvidoria Geral. O objetivo é garantir o conhecimento publico,
0 acompanhamento continuo e a avaliacdo dos resultados
alcancados.

As demandas recebidas pelo canal "Fale Conosco" foram
coletadas através de diversos meios, incluindo o site oficial da
Ouvidoria (https://camaraitapevi.sicouvidoria.sinoinformati
ca.com.br/Ouvidoria), e-mail, telefone (4141-4472 ou 4773-5000
- Ramal 205), correspondéncia postal, atendimento presencial e
o chat "Posso Ajudar", disponivel no site da Camara. O Servico de
Informacdes ao Cidadao (SIC) também é responsavel por atender
manifesta¢Bes por meio do Sistema de Chamados, acessivel pelo
link https://camaraitapevi.sicouvido
ria.sinoinformatica.com.br/SIC.



https://camaraitapevi.sicouvidoria.sinoinformatica.com.br/Ouvidoria),
https://camaraitapevi.sicouvidoria.sinoinformatica.com.br/Ouvidoria),
https://camaraitapevi.sicouvidoria.sinoinformatica.com.br/Ouvidoria),
https://camaraitapevi.sicouvidoria.sinoinformatica.com.br/SIC%20.
https://camaraitapevi.sicouvidoria.sinoinformatica.com.br/SIC%20.

Todas as manifestacdes registradas na Ouvidoria Geral da
Camara Municipal de Itapevi sao cadastradas na plataforma
Sino, independentemente do canal utilizado pelo cidadao. As
demandas recebidas via site oficial, e-mail, correspondéncias
ou atendimento presencial sdo registradas pela equipe da
Ouvidoria, sempre com a devida autorizacdao do solicitante.
Simultaneamente, o cidadao recebe uma mensagem que
permite o acompanhamento de sua solicitacao na
plataforma.

As demandas recebidas por telefone, correspondéncia ou
presencialmente sdo registradas no sistema apenas quando
necessario. Por exemplo, se um municipe entra em contato para
saber a data da proxima sessdo legislativa, a resposta é fornecida
imediatamente, sem a necessidade de registro formal,
garantindo maior eficiéncia e desburocratizacdo do servico
publico.

Cada demanda cadastrada recebe um numero de protocolo
sequencial, permitindo o monitoramento tanto pela equipe da
Ouvidoria quanto pelo préprio demandante. O Sistema Sino
também possibilita a emissdao de relatdrios detalhados e
graficos, facilitando a analise quantitativa e qualitativa das
manifestacdes recebidas.

Caso uma manifestacdo apresente informac¢des insuficientes,
seja identificada como duplicada ou, no caso de demandas
andnimas, ndo haja possibilidade de obter mais detalhes, a
Ouvidoria pode encerra-la no sistema. No entanto, se novos
elementos relevantes forem apresentados posteriormente, a
demanda pode ser reaberta e reanalisada.

..
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Atuacdaoda
Ouvidoria e suads
Unidades

A Ouvidoria Geral da Camara Municipal de Itapevi atua com base
nas seguintes diretrizes:

e Analisar e encaminhar as manifestacdes recebidas, buscando
solu¢Bes junto as areas responsaveis;

e Receber e tratar diferentes tipos de manifestacbes, como
denuncias, sugestdes, elogios, pedidos de informacado,
reclamac¢bes sobre a Camara e servicos publicos municipais,
além de solicitagdes para simplificar processos;

e Representar os interesses do cidaddo, garantindo que suas
demandas sejam ouvidas e consideradas;

e Preservar o sigilo das informacdes, sempre que necessario;
e Incentivar a participacdo cidada, assegurando o direito a
informacdo e orientando sobre procedimentos, obrigacdes e

direitos;

e Acompanhar a resposta das areas responsaveis, garantindo
que as providéncias sejam tomadas dentro dos prazos;

e Manter os cidadaos informados sobre o andamento de suas
demandas de forma clara, rapida e transparente;
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e Facilitar o acesso a Ouvidoria, permitindo que qualquer
pessoa se manifeste de forma simples e sem burocracia;

e Divulgar amplamente os servicos da Ouvidoria e 0s meios
disponiveis para contato;

e Educar e orientar a populacdo sobre o papel da Ouvidoria e
como ela pode ajudar;

e Colaborar com a Ouvidoria da Prefeitura de Itapevi,
promovendo o compartilhamento de informacdes e a
solugdo conjunta de demandas;

e Trocar experiéncias com outras Ouvidorias, buscando
aprimorar as praticas e o atendimento;

e Analisar as manifesta¢des recebidas para identificar falhas e
sugerir melhorias nos servicos e processos da Camara;

e Propor mudancas e aperfeicoamentos com base nas
demandas registradas.

Com essa atuacao, a Ouvidoria Geral busca garantir um
atendimento de qualidade, promover a transparéncia e
contribuir para a melhoria continua dos servicos publicos
oferecidos pela Camara Municipal de Itapeuvi.

CAMARA
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Manifestacoes s

De janeiro a dezembro de 2024, foram registradas pela
Ouvidoria 361 manifestacdes distribuidas conforme as tipologias
registradas na Sino:

(https://sicouvidoria.sinoinformatica.com.br/camaraitapevi/Ouvido
ria) e 2 pedidos de Acesso a Informacdao (LAl -Lei de Acesso a
Informacao), totalizando 363 manifestacdes.

Grafico 1: Total de manifestacdes por més em 2024

40

20

0

janeiro feversiro margo abril maio junho Julho agosto setembro outubro novembro  dezembro

L5 A

Fonte: Camara Municipal de Itapevi

CAMARA
ITAPEVI




Canais de Atendimento s

Grafico 2: Total de manifestacdes por Canal de Atendimento

Chatbot E-mai Presencial Telefone

Fonte: Camara Municipal de Itapevi

Com base nos dados coletados, observa-se que os canais de
Chatboot e e-mail sdao os que possuem mais acessos as
manifestacBes, sendo que cada um recebeu 122 manifestacdes.
Seguido pelo atendimento presencial, com um total de 62
atendimentos. E por ultimo o atendimento telefbnico, que
registrou 62 manifestacdes.

Esses numeros destacam a importancia de reforcar a inclusao
dos canais de comunicacdo da Camara nas midias sociais,
visando atender um publico cada vez mais conectado por meio
desses sites e canais digitais, bem como a necessidade da
implantacao do Canal 0800.
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Tipo de Manifestacéo

As manifestacbes recebidas pelos canais de mensageria sao
registradas na plataforma Sino e classificadas conforme a
intencdo do cidadao:

e Denuncia: Relato de irregularidades ou ilicitos que exijam a
atuacgao dos orgaos competentes.

e Elogio: Reconhecimento ou demonstra¢do de satisfacdo em
relagcdo a um servico publico ou atendimento recebido.

e Reclamacdo: Expressdo de insatisfacdo quanto a prestacdo
de servicos publicos ou a conduta de agentes publicos.

e Solicitacdo: Pedido para a adoc¢do de medidas por parte dos
orgaos e entidades da administracdo municipal.

e (ritica: Avaliacdao detalhada sobre a qualidade dos servicos
publicos ou a atuacdo de representantes publicos.

e Sugestdao: Proposta ou ideia para aprimorar 0S Servicos
prestados pelos o6rgdos e entidades da administracao
municipal.




Canais de Atendimento s

Grafico 3 : Tipos de Abordagem
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A Ouvidoria realiza o tratamento das manifestacdes com base
nos assuntos relacionados na Plataforma. Segue abaixo o0s
servicos mais demandados no exercicio de 2024

Prefeitura Municipal de Itapevi

Zeladoria; Seguranca Publica; Perturbacdo de Sossego; Marcacdo
de Consulta;; Zona Azul; Manutencdo em via publica; Terreno
Abandonado; Falta de médicos ; Consulta médica; Falta de
medicamento; Terceirizacdo de servicos de saude; Vaga em
escola de tempo integral; Abono Salarial; Descarte Irregular de
Lixo; Cadastro Imobiliario;

Fonte: Ouvidoria da Cadmara de Itapevi
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Camara Municipal de Itapevi

Postura de servidor nas redes sociais; Contato da Escola do
Parlamento Dr. Osmar de Souza; Contato de vereador;
Cumprimento de decisao Judicial; Regularizacdao de CEP; Horario
e dia da sessdo; Minuta de projeto de lei; Contatos; Nomeacao
de servidores; Concurso publico; Acessibilidade; Consulta de
processo; Servicos da Camara Municipal, Agenda de Vereador;
Lei municipal de via publica; Edital de licitacdo; pauta da sessao;
entre outros.

Fonte: Ouvidoria da Camara de Itapevi

Tribunal Superior Eleitoral do Estado de Sao Paulo

Primeira via do titulo, Troca de domicilio eleitoral, Alteracao de
nome, Segunda via do titulo, Emissdo de guia de multa e Emissdo
do titulo.

Fonte: Ouvidoria da Camara de Itapevi




O relatério anual conta com a indicacdo dos bairros. Uma ac¢ao
que auxilia no mapeamento das manifestacdes por localidade,
além de possibilitar a elaboracédo de documentos destinados a
Comissdao de Fiscalizacdo e Controle sobre as demandas
(solicitagdes, reclamacdes, denuncias, entre outros) para analise,
fiscalizacdo e providéncias dos vereadores que integram o
colegiado..

Vale reforcar que os dados sensiveis dos manifestantes sao
preservados de acordo com o que rege a Lei Geral de Protecdo
de Dados. Assim, os parlamentares tém acesso apenas a
manifestacdo e ndo aos dados pessoais dos manifestantes.

Além dos atendimentos do municipio, foram identificados
registros de manifestacdes originadas a partir de outros
municipios paulistas, como: Sao Paulo, Cotia, Cerqueira César,
Sdao Roque, Santana de Parnaiba, Embu das Artes,
Itaquaquecetuba, Barueri. Além de uma do municipio Vila Santo
Antdnio da Boa Vista, localizada no Mato Grosso do Sul.
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Tabela 1: Manifestacdes recebidas por bairro em 2024

Atendimento por Bairro - Agrupados por Quantidade

BAIRRO ATENDIMENTOS

Amador Bueno 16
Jardim Sao Carlos 14
Chacara Vitapolis 13
Chacaras Monte Serrat 12
Parque Suburbano 12
Vila Santa Rita 12
Jardim Briquet 10
Jardim Rosemary 10
Jardim Paulista 9

Parque Mira Flores 6




Chacara Santa Cecilia 5
Conjunto Habitacional - Setor A 5
Conjunto Habitacional - Setor D 5
Jardim Santa Rita 5
Jardim Vitapolis 5
Vila Doutor Cardoso 5
Conjunto Habitacional - Setor B 4
Jardim Bela Vista 4
Jardim Gioia 4
Jardim Ruth 4
Jardim Vale do Sol Il 4
Cidade da Saude 3
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Cohab 3
Jardim da Rainha 3
Jardim Julieta 3
Jardim Santo Ameérico 3
Nova Itapevi 3
Sao Carlos 3
Centro 3
Itaparica 2
Jardim Cruzeiro 2
Jardim Itacolomi 2
Jardim Portela 2
Vila Belmira 2
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Alphaville Industrial 1
Alto da Colina 1
Chacara Santa Cecilia 1
Chacaras Goiapa 1
Cid.Da Saude 1

Condominio Refugio dos Pinheiros 1

Conjunto Habitacional 1
Infant's Garden 1
Jardim Alabama 1
Jardim Gidia 1
Jardim Itaguassu 1
Jardim Maria Judite 1
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Jardim Maristela 1
Jardim Nova Paulista 1
Jardim Rosemeire 1
Jardim Sao Carlos,40 1
Jardim Vitapolis 1
Parque Ciras 1
Parque Imperial 1
Parque Itamarati 1
Residencial Colinas de Sao José 1
Residencial Parque Itamarati 1
Residencial Vale do Sol 1
Sacoma 1
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Tucuruvi 1
Vale do Sol Il 1
Vila Aurora 1
Vila Butanta 1
Vila Godinho 1
Vila Iracema 1
Vila Olimpia 1
Vila Sao Francisco 1
Vila Sao Joa 1
Nao identificado 138

Totalizagao

Fonte: Ouvidoria da Camara de Itapevi
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Pedidos de Acesso da Informagéio s

— Lei de Acesso a Informacdo
(LAI) 12.527/2011

Apds a Lei 12.527, também conhecida como Lei de Acesso a
Informagdo, que deu origem ao SIC - Servico de Acesso ao
cidaddao, a Ouvidoria recebeu duas (2) demandas pela
Plataforma, que foram classificadas como pedido de Acesso a
Informacao.

Grafico 10: Pedido via Lei de Acesso a Informacdo em 2022

Fonte: Ouvidoria Camara Municipal de Itapevi

Do total dos pedidos recebidos, todos foram respondidos em um
prazo médio de 5 dias.
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Tabela 3: ManifestacBes recebidas via e-sic em 2024

Prazo de

Tematica Data ]
Atendimento

Licitacdo - Vista do

12/01/2024 3 dias
Processo

Licitagdo - Vista do

12/01/2024 20 dias
Processo

Fonte: Ouvidoria Camara Municipal de Itapevi




A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria é realizada por meio de
um link disponibilizado juntamente com a resposta ao cidadao.
O objetivo principal da pesquisa é avaliar a qualidade dos
servi¢os prestados pela Camara Municipal de Itapevi e identificar
as demandas do Poder Executivo Municipal em relacdo a
aspectos como a qualidade da resposta, o prazo de atendimento
e a eficiéncia da plataforma utilizada. Além disso, a pesquisa
também visa identificar areas que necessitam de melhorias, com
0 intuito de promover maior eficiéncia na gestao administrativa.

No exercicio de 2024, foram respondidas 14 pesquisas, conforme
os dados extraidos dos questionarios.

Em relacdo ao grau de satisfacdo dos usuarios, os resultados
indicam que, em uma escala de 1 a 5, a Ouvidoria obteve uma
avaliacdo superior a 4 em mais de 4% das respostas. Embora o
numero de respostas seja baixo, esse dado demonstra um bom
indice de resolucao das manifestacdes encaminhadas pelos
usuarios.

- Palestra em Evento de Integracdo com Novos vereadores
- Termo de Cooperac¢ao com Cartorio Eleitoral

- Férum Maio Laranja

- Cartilha STOP -

- Cartilha “ Por Elas”
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Melhorias continuas
Plano de A¢les para 2025:

Em 2025, a Ouvidoria planeja a implementacdao do numero 0800
para facilitar o acesso da populacdo aos servicos oferecidos,
ampliando a comunicac¢ado e o acolhimento das demandas.

Além disso, serdo realizadas a¢des focadas na saude mental dos
servidores, promovendo um ambiente de trabalho mais saudavel
e acolhedor.

A unidade de apoio as Procuradorias sera expandida, visando
melhorar a eficiéncia e a qualidade dos servicos prestados.

Também serd iniciado o atendimento no plenario durante as
sessdes, proporcionando maior proximidade e agilidade no
atendimento as necessidades dos participantes.
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Consideragdes Finais

Todas as demandas foram devidamente respondidas, e ndo ha
manifestacdes ou pedidos pendentes referentes ao exercicio de
2025.

As manifestacdes representam formas de expressao dos
usuarios dos servicos publicos, permitindo que relatem suas
duvidas, necessidades, opinides e anseios a Ouvidoria. Esse
processo contribui diretamente para a melhoria da gestao
publica municipal, garantindo mais transparéncia e eficiéncia no
atendimento as demandas da populacao.

Com esses esforcos, juntamente com outras iniciativas em
andamento e futuras, buscamos continuar a evolucdao no
tratamento das manifestacdes e no atendimento aos usuarios
que recorrem a Ouvidoria da Camara Municipal de Itapevi. Além
disso, pretendemos aproveitar a massa de dados disponiveis na
plataforma para auxiliar na execucdo das atividades das demais
areas da instituicao.

Os dados utilizados na elaboracdo deste relatorio foram
extraidos diretamente da plataforma Sino, e podem ser
acompanhados no seguinte link:
https://camaraitapevi.sicouvidoria.sinoinformatica
.com.br/Ouvidoria, além das informacdes disponibilizadas pela
plataforma de mensageria SMBOT, que integra os perfis da
Camara no WhatsApp e no Web Chat.
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Assim, encerramos as consideracdes deste relatério, reafirmando
NOSSO compromisso com a transparéncia e a melhoria continua dos
servicos publicos.

A Ouvidoria da Camara Municipal de Itapevi disponibiliza os
seguintes canais de atendimento ao cidadao:

e Telefone: (11) 4141-4472 - Ramal 205
e WhatsApp: (11) 4773-5000

e Redes sociais: @Camaraltapevi

e E-mail: ouvidoria@camaraitapevi.sp.gov.br

e Atendimento presencial ou via correspondéncia: Rua
Arnaldo Sérgio Cordeiro das Neves, 80, Vila Nova Itapevi,
CEP: 06694-090, Itapevi - SP



https://www.instagram.com/camaraitapevi

Biénio 2023/2024
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Aparecido - Vice-Presidente
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