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Apresentacao

O Relatoério de Gestao da Ouvidoria Geral da Camara Municipal de
Itapevi, referente ao exercicio de 2025, tem como principal objetivo
prestar contas acerca do desempenho da unidade no periodo. Neste
documento, sao apresentadas as acdes desenvolvidas ao longo do ano,
os resultados alcangados e as iniciativas voltadas ao aprimoramento
dos servicos publicos oferecidos a populacado.

A Ouvidoria desempenha papel fundamental na promocao da
transparéncia publica, no fortalecimento do controle social e na
defesa dos direitos dos cidadaos. Alinhada as diretrizes da Lei de
Acesso a Informacao (Lei Federal n° 12.527/2011) e da Lei de Defesa do
Usuario do Servico Publico (Lei Federal n° 13.460/2017), assegura aos
cidadaos o direito de acesso a informacdo e a manifestacdo de suas
demandas, contribuindo para uma gestao mais eficiente, participativa e
acessivel.

No exercicio de 2025, a Ouvidoria registrou e tratou manifestacfes
provenientes de diversos canais de atendimento, consolidando sua
atuacdao como instrumento de escuta qualificada e interlocucao entre a
populacdo e o Poder Legislativo.

O presente relatério também atende ao disposto na Resolu¢do n°
11/2021 da Camara Municipal de Itapevi, que estabelece a
obrigatoriedade de elaboracao de relatério anual pela
Ouvidoria. Nele, sdo destacadas as principais atividades
realizadas no periodo, bem como apontadas diretrizes e
oportunidades de melhoria, visando ao continuo aperfeicoamento
dos servi¢os prestados ao cidadao.




Atribuicodes
da Ouvidoria

No ambito da Camara Municipal de Itapevi, a Ouvidoria € a unidade
responsavel por receber, analisar, encaminhar e acompanhar as
manifestacdes dos cidaddaos, compreendendo reclamacdes,
solicitacBes, denuncias, sugestdes e elogios.

Compete ainda a Ouvidoria a gestdao dos pedidos de acesso a
informacdo, por meio do Servico de Informacdao ao Cidadédo (e-SIC),
em conformidade com a Lei Federal n° 12.527/2011.

No exercicio de suas atribui¢des, a unidade atua de forma a assegurar
a protecdo dos dados pessoais dos manifestantes, observando as
disposicdes da Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei Federal n°
13.709/2018), garantindo a confidencialidade, a seguranca e o uso
adequado das informacdes recebidas.

Compromisso
com a Transparéncia

O presente Relatdrio de Gestao reafirma o compromisso da Administracao
Publica com a transparéncia e a accountability, ao disponibilizar
informacdes relevantes sobre o desempenho da Ouvidoria ao longo do
exercicio.

Por meio deste instrumento, busca-se oferecer subsidios tanto para a
gestdo interna quanto para o controle social, permitindo o
acompanhamento das atividades desenvolvidas e incentivando a
participacdo cidada. Cada manifesta¢do registrada é reconhecida como um
importante indicador para o aprimoramento continuo dos servicos
publicos.




Fortalecimento
da Democracia

A Ouvidoria se consolida como um canal estratégico de
interlocucdo entre a populacdo e o Poder Legislativo Municipal,
promovendo o didlogo institucional e ampliando os mecanismos de
participacdo social.

Ao garantir ao cidadado o direito de se manifestar e de acompanhar
o tratamento de suas demandas, a Ouvidoria contribui para o
fortalecimento da democracia, para a promoc¢do da cidadania e
para o aperfeicoamento da gestdo publica, tornando-a mais
acessivel, responsiva e eficiente.
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Metodologia

A elaboracdao do presente Relatério Geral de 2025 observou as
diretrizes estabelecidas no artigo 8° da Resolucdao n°® 11, de 28 de
junho de 2021, que dispde sobre a obrigatoriedade de apresentacao
anual das atividades da Ouvidoria Geral, com o objetivo de assegurar
a transparéncia, o conhecimento publico e a avaliagao dos resultados
alcancados.

Os dados apresentados foram extraidos dos sistemas oficiais
utilizados pela Ouvidoria, contemplando as manifestacdes
registradas no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de
2025, bem como os pedidos de acesso a informacdo tratados
por meio do Servi¢o de Informacdo ao Cidadao (SIC).

As manifestacdes foram recebidas por meio de multiplos canais
de atendimento, incluindo sistema eletronico, atendimento
presencial, telefone, e-mail e demais ferramentas digitais
disponibilizadas pela Camara Municipal.

As demandas registradas foram classificadas por tipologia,
possibilitando a analise quantitativa e qualitativa das
informacgdes, bem como a identificacdo de padrdes e
oportunidades de melhoria nos servi¢os prestados.

Para fins de analise temporal, a distribuicdo mensal das
manifestacdes foi apresentada em termos percentuais, de modo a
garantir maior precisdao na representacdo dos dados ao longo do
exercicio.




Metodologia I

As demandas recebidas por canais nao digitais sao registradas
no sistema quando ha necessidade de formalizacdo e
acompanhamento. Demandas de carater meramente
informativo, quando solucionadas de forma imediata, ndo sao
necessariamente registradas, em observancia aos principios da
eficiéncia e da desburocratizacao.

Cada manifestacdo registrada recebe numero de protocolo,
permitindo o acompanhamento pela Ouvidoria e pelo cidadao.
Nos casos de registros com informacBes insuficientes,
duplicidade ou impossibilidade de complementacdo, as
manifestacdes podem ser encerradas, podendo ser reabertas
mediante apresenta¢do de novos elementos.
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Atuacao da
Ouvidoria e suas
Unidades

A Ouvidoria Geral da Cdmara Municipal de Itapevi atua de forma
integrada e sistematica, com base em diretrizes que visam
assegurar a efetividade do atendimento ao cidadao, a
transparéncia administrativa e o aprimoramento continuo dos
servi¢os publicos.

Nesse contexto, destacam-se as seguintes atribuicdes
operacionais:

e Receber, analisar, classificar e encaminhar as manifestacdes
aos setores competentes, acompanhando sua tramitagao até
a conclusao;

e Tratar as diferentes tipologias de manifesta¢fes, incluindo
denuncias, reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes, elogios e
pedidos de acesso a informacao;

e Atuar como instancia de representacdo do cidadao,
garantindo que suas demandas sejam devidamente
consideradas pela Administracao;

e Assegurar, quando necessario, o sigilo das informacdes e a
protecdo dos dados do manifestante, em conformidade com
a legislacao vigente;

e |Incentivar a participacdo cidada, promovendo 0 acesso a
informacdo e orientando quanto aos direitos, deveres e
canais disponiveis;




Atuacdo da Ouvidoria e suas Unidades

e Monitorar os prazos de resposta, contribuindo para a
tempestividade e efetividade no tratamento das demandas;

e Manter o cidadao informado sobre o andamento de sua
manifestacao, de forma clara, objetiva e transparente;

e Facilitar o acesso aos canais de atendimento, promovendo a
desburocratizacdo e a ampliacdo dos meios de contato com a
Ouvidoria;

e Promover a divulgacdo institucional da Ouvidoria, ampliando
0 conhecimento da populagdo sobre seus servicos;

e Desenvolver a¢bes de orientacdo e educacao cidada quanto
ao papel da Ouvidoria;

e Atuar de forma articulada com outras ouvidorias, especialmente
no ambito municipal, promovendo o intercambio de
informacdes e a cooperacdo institucional;

e Analisar as manifestacbes recebidas com vistas a
identificacdo de oportunidades de melhoria nos servicos e
processos internos;

e Propor recomendac¢des e aprimoramentos a Administracao,
com base nas demandas recorrentes e nas necessidades
identificadas.

Por meio dessa atuacdo, a Ouvidoria reafirma seu papel
estratégico como instrumento de escuta qualificada, mediacao
institucional e promoc¢do da melhoria continua dos servigos
prestados pela Cdmara Municipal de Itapevi.




Tipo de Manifestagao

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sao registradas em
sistema informatizado e classificadas conforme a natureza da
demanda apresentada pelo cidadao, permitindo analise qualitativa
e direcionamento adequado as areas responsaveis.

As tipologias adotadas sdo:

e Denuncia: relato de irregularidades ou indicios de ilicitos que
demandam apuracado pelos érgaos competentes;

e Elogio: manifestacdo de reconhecimento ou satisfacdo em
relacdo aos servicos prestados;

* Reclamacgao: demonstracdo de insatisfacdo quanto a prestacao
de servi¢os ou conduta institucional;

* Solicitacao: pedido de providéncias ou adocdo de medidas
administrativas;

* Critica: avaliacdo sobre a atuacdo institucional ou qualidade
dos servicos;

e Sugestao: proposta de melhoria dos servigos publicos;

* Pedido de Acesso a Informacao: solicitacdes fundamentadas
na Lei Federal n°® 12.527/2011

No exercicio de 2025, observa-se predominancia de solicitacdes
(88 registros), seguidas por reclamacoes (49) e denuncias (41),
evidenciando o papel da Ouvidoria como canal ativo de
interlocucdo entre o cidadao e a Administracao.




No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2025, a
Ouvidoria da Cadmara Municipal de Itapevi registrou 199
manifestacdes, todas devidamente tratadas e concluidas.

A distribuicao por tipologia estd demonstrada no Grafico 1, que
evidencia a predominancia de demandas relacionadas a
solicitacBes, reclamacdes e denuncias.

Grafico 1: Distribuicdo das manifesta¢des por tipo

MANIFESTACOES POR TIPO

100
88

5
—-. ——
N,

(o] 20

ot e
0 31&(* s ©

q@ @ :lps} %(}, E\O 936

80

40

QUANTIDADE

20

'P.
o

\?‘
TIPO J

Fonte: Camara Municipal de Itapevi

CAMARA
ITAPEVI m ﬂ




Distribuicéio ao longo do anommmmmmm

A evolucdo das manifestacbes ao longo dos meses sera
apresentada em percentual, conforme demonstrado no Grafico 2,
garantindo maior precisdo na analise proporcional das demandas
recebidas ao longo do exercicio.

Grafico 2: Distribuicao percentual das manifestacdes por més
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De forma geral, observa-se variacdo no volume de manifestacfes
ao longo do ano, com maior concentracdo no primeiro semestre,
especialmente no més de fevereiro, e reducdao gradual nos meses
finais do exercicio.
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Manifestacoes por Bairro

O registro das manifestacdes por localidade constitui importante
instrumento de gestdao, permitindo identificar a distribuicdo
territorial das demandas e subsidiar acdes de fiscalizacdo e
planejamento institucional.

No exercicio de 2025, foram registradas 199 manifestacgoes,
conforme distribuicdo apresentada no Grafico 3 - Manifestagoes

por bairro
Jardim Rosemary 4
Jardim Sao Carlos 4
Jardim Bela Vista 3
Chacara Vitapolis 2
Jardim Itaguassu 2
Parque Suburbano 2
Vila Doutor Cardoso 2
Vila Santa Rita 2
Amador Bueno 1
Centro 1




Manifestacoes por Bairro

Chéacara Recanto Verde 1

Cidade da Saude 1

Jardim Alabama 1

Jardim Belval 1

Jardim Briquet 1

Jardim da Rainha 1

Jardim Dona Elvira 1

Jardim Isaura 1

Jardim Julieta 1

Jardim Maria Eneida 1

Jardim Marina 1

Jardim Portela 1

Jardim Santa Rita 1

Jardim Santa Rita - 22 Parte 1

Jardim Santo Américo 1

Jardim Sao Carlos 1
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Manifestacoes por Bairro

Juvevé 1

Parque Mira Flores 1

Parque Wey 1

Recanto Verde dos Lagos 1

Sao Carlos 1

Sé 1

Veloso 1

Vila Belmira 1

Vila Bissoto 1

Vila Cecilia 1

Vila Licia 1

Vila Sao Carlos 1
Totalizagcao 199

Fonte: Ouvidoria da Cadmara de Itapevi




Manifestacoes por Bairro

Observa-se que 146 registros (aproximadamente 73%) nao
possuem identificacdo de bairro, o que pode ocorrer em razao de:

e manifestacdes andnimas;
* registros incompletos;
e ou demandas que ndo exigem a identificacao da localidade.

Entre os bairros identificados, destacam-se:

e Jardim Rosemary - 4 registros

e Jardim Sao Carlos - 4 registros

e Jardim Bela Vista - 3 registros

e Chacara Vitapolis, Jardim Itaguassu, Parque Suburbano, Vila
Doutor Cardoso e Vila Santa Rita - 2 registros cada

Os demais bairros apresentaram 1 registro cada, demonstrando
pulverizacdo das demandas no territorio municipal.

Andlise e utilizacdo dos dados

O levantamento por bairro possibilita a Ouvidoria:

* mapear a origem das demandas;

* identificar regides com maior incidéncia de manifestacdes;

e subsidiar a elaboracdo de relatorios e encaminhamentos a
Comissao de Fiscalizacao e Controle.

Essas informacdes contribuem diretamente para a atuacdo
parlamentar, permitindo a analise, fiscalizacdo e proposicao de
providéncias com base nas demandas apresentadas pela
populacgao.




Registros de outros municipios

Com base nos dados consolidados do sistema, ndo foi possivel
identificar de forma precisa a totalidade das manifesta¢des
originadas fora do municipio de Itapevi, uma vez que parte dos
registros nao contém informac¢ao completa de localidade.

Ressalta-se que ha registro pontual associado a localidade “Sé”, que
pode indicar origem no municipio de Séo Paulo. Contudo, para fins
de consisténcia metodolégica, ndo foi realizada a classificacdo
detalhada da origem geografica das manifestacdes externas neste
relatério.

Dessa forma, as analises territoriais apresentadas consideram
exclusivamente os dados disponiveis e devidamente identificados
no sistema, preservando a fidedignidade das informacdes
divulgadas.

Protecdo de dados

Destaca-se que todas as informac¢bes sao tratadas em
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei Federal n°
13.709/2018). Dessa forma:

e 0s dados pessoais dos manifestantes sdo preservados;
® 0 acesso as informacdes é restrito ao conteddo da
manifestacdo, sem identificacdo do cidadao, quando necessario.




Andlise Geral

Os dados consolidados demonstram que a Ouvidoria manteve
atuacdo consistente ao longo de 2025, com total de 199
manifestacoes registradas e concluidas, evidenciando eficiéncia
no tratamento das demandas.

A predominancia de solicitacdes e reclamacdes indica que a
Ouvidoria é percebida pela populagcdo como canal efetivo para
encaminhamento de demandas e busca por solucdes junto ao
Poder Legislativo.

A distribuicdo territorial e temporal das manifestacdes reforca o
alcance da Ouvidoria e sua relevancia como instrumento de
participacao cidada e controle social.




Demais Agoes

No exercicio de 2025, a Ouvidoria da Camara Municipal de Itapevi
desenvolveu e apoiou diversas iniciativas institucionais voltadas ao
fortalecimento da participacao cidada, a promocao de direitos e ao
aprimoramento do atendimento ao publico.

Dentre as principais a¢des realizadas, destacam-se:

Atendimento Presencial durante as Sessdes Ordindrias

Implantacdo de plantao de atendimento presencial durante todas
as sessdes ordinarias do Legislativo, com o objetivo de aproximar a
Ouvidoria da populacdao e ampliar os canais de escuta ativa.

A iniciativa possibilitou:

* 0 registro imediato de manifestacdes;

0 esclarecimento de duvidas em tempo real;

a orientacdao quanto ao uso dos canais oficiais;

e maior visibilidade institucional da Ouvidoria junto aos
municipes.

* Noticia: Atendimento presencial durante sessdes ordinarias

e Noticia: Atendimento e ampliacdo de canais de escuta da

Ropulacao



https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28239/Ouvidoria-da-CMI-realiza-atendimento-presencial-durante-Sessoes-Ordinarias
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28325/Ouvidoria-fortalece-atendimento-e-ampliacao-de-canais-de-escuta-da-populacao
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28325/Ouvidoria-fortalece-atendimento-e-ampliacao-de-canais-de-escuta-da-populacao

Demais AgSes I

Acbes Tematicas e Campanhas de Conscientizagéo

A Ouvidoria atuou de forma integrada na promo¢do e apoio a
campanhas institucionais ao longo do ano, abordando temas de
relevante interesse social:

e Janeiro Branco: a¢fes voltadas a conscientizacao sobre saude
mental e promoc¢do do bem-estar dos servidores;

Noticia: Cdmara de ltapevi lanca campanha permanente de apoio a

saude mental dos servidores

Figura 2 Servidores da Cdmara em Acbes Temdticas e Campanhas de Conscientizacdo
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Demais Acdes

e Més da Mulher: realizacdo de eventos de valoriza¢ao, cuidado e
orientacdo sobre saude feminina;

Noticia: Cdmara de Itapevi realiza evento especial em celebra¢do ao Dia
da Mulher

Noticia: Més da Mulher € concluido com evento de cuidado e reflexéo
na Camara de Itapevi

Figura 3 Servidores da Cdmara em evento realizado no més da Mulher

* Maio Laranja: mobilizacdo institucional para o combate a
exploracao e ao abuso sexual de criangas e adolescentes;

Noticia: Cdmara de Itapevi realiza evento especial do Maio Laranja
para combater a exploracdo e o abuso sexual infantil

Noticia: Em defesa da infancia Camara de Itapevi realiza evento em
alusdo a campanha Maio Laranja
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https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28287/Camara-de-Itapevi-realiza-evento-especial-em-celebracao-ao-Dia-da-Mulher
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28287/Camara-de-Itapevi-realiza-evento-especial-em-celebracao-ao-Dia-da-Mulher
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28304/Mes-da-Mulher-e-concluido-com-evento-de-cuidado-e-reflexao-na-Camara-de-Itapevi
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28304/Mes-da-Mulher-e-concluido-com-evento-de-cuidado-e-reflexao-na-Camara-de-Itapevi
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28304/Mes-da-Mulher-e-concluido-com-evento-de-cuidado-e-reflexao-na-Camara-de-Itapevi
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28345/Camara-de-Itapevi-realiza-evento-especial-do-Maio-Laranja-para-combater-a-exploracao-e-o-abuso-sexual-infantil
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28345/Camara-de-Itapevi-realiza-evento-especial-do-Maio-Laranja-para-combater-a-exploracao-e-o-abuso-sexual-infantil
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28356/Em-defesa-da-infancia-Camara-de-Itapevi-realiza-evento-em-alusao-a-campanha-Maio-Laranja
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28356/Em-defesa-da-infancia-Camara-de-Itapevi-realiza-evento-em-alusao-a-campanha-Maio-Laranja

Figura 4 Servidores da Cdmara em evento realizado no més do Maio Laranja
* Agosto Lilas: acdes de enfrentamento a violéncia contra a
mulher;

Noticia: Cdmara de Itapevi realiza encontro Agosto Lilas com foco no
didlogo e na protecdo dos direitos das mulheres

o —
Figura 5 Servidores da Cdmara em evento realizado no més de Agosto Lilds
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https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28466/Camara-de-Itapevi-realiza-encontro-Agosto-Lilas-com-foco-no-dialogo-e-na-protecao-dos-direitos-das-mulheres

Demais Acdes

e Setembro Amarelo: campanha de prevencao ao suicidio, com
foco na escuta ativa e acolhimento;

Noticia: Cdmara de Itapevi encerra Setembro Amarelo com evento de
prevencdo ao suicidio

Figura 6 Servidores da Cdmara em evento realizado no més do Setembro Amarelo



https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28522/Camara-de-Itapevi-encerra-Setembro-Amarelo-com-evento-de-prevencao-ao-suicidio
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28522/Camara-de-Itapevi-encerra-Setembro-Amarelo-com-evento-de-prevencao-ao-suicidio

Demais Acdes

e Acoes voltadas a pessoa idosa: participacdo em atividades em
parceria com a Procuradoria da Pessoa Idosa, promovendo
debates sobre envelhecimento ativo e saudavel.

Noticia: Cdmara de Itapevi promove papo sobre Limites e
Potencialidades da pessoa idosa

\l \ "\ 3 &/

Figura 7 Servidores e Convidados na palestra do evento sobre Limites e Potencialidades da
Maturidade

Essas iniciativas reforcam o papel da Ouvidoria como agente de
conscientizacdao e promoc¢ado da cidadania.
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https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28551/Camara-de-Itapevi-promove-bate-papo-sobre-Limites-e-Potencialidades-da-pessoa-idosa
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28551/Camara-de-Itapevi-promove-bate-papo-sobre-Limites-e-Potencialidades-da-pessoa-idosa

Demais Acdes

Participacdo em Audiéncias Pablicas
Atuacdo nas audiéncias publicas relacionadas ao Plano Plurianual

(PPA), contribuindo para:

e ampliacdo da participacao popular;
* incentivo ao controle social;
» facilitacdo do acesso as discussdes sobre planejamento publico.

Noticia: Camara de Itapevi realiza segunda audiéncia publica sobre o
PPA

Integracdo Institucional com Outras Ouvidorias

Realizacdo de acdes de intercambio e cooperacdo com outras
ouvidorias, incluindo:

e visita institucional da Ouvidoria do Municipio de Jandira;
* reunides com ouvidorias municipais e setoriais.

Noticia: Quvidoria de Jandira realiza visita institucional a Quvidoria da
Camara de Itapevi



https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28529/Camara-de-Itapevi-realiza-segunda-audiencia-publica-sobre-o-PPA-20262029
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28529/Camara-de-Itapevi-realiza-segunda-audiencia-publica-sobre-o-PPA-20262029
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28529/Camara-de-Itapevi-realiza-segunda-audiencia-publica-sobre-o-PPA-20262029
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28536/Ouvidoria-de-Jandira-realiza-visita-institucional-a-Ouvidoria-da-Camara-de-Itapevi
https://www.itapevi.sp.leg.br/noticia/28536/Ouvidoria-de-Jandira-realiza-visita-institucional-a-Ouvidoria-da-Camara-de-Itapevi

Demais Acdes




Demais Acdes

Termo de Cooperacdo com o Cartoério Eleitoral

Renovacdo de parceria institucional com o Cartorio Eleitoral de
Itapevi, com foco na ampliacdo do acesso da populacdo a servigos
eleitorais, tais como:

e ampliacdo da participacao popular;

* incentivo ao controle social;

e facilitacdo do acesso as discussdes sobre planejamento publico.

A acdo contribuiu para aproximar o cidadao do processo
democratico e ampliar o acesso a servicos essenciais.

Aprimoramento dos Canais de Atendimento

Fortalecimento dos canais de comunicacdao da Ouvidoria, com
ampliacdo das ferramentas de atendimento digital e incentivo ao
uso de meios eletrénicos, proporcionando:

* maior acessibilidade;
e agilidade no atendimento;
e diversificacao das formas de contato com o cidadao.

Sintese das Ag¢des

As ac¢des desenvolvidas ao longo de 2025 evidenciam a atuacdo
proativa da Ouvidoria, que vai além do tratamento de
manifestacdes, consolidando-se como:

e instrumento de participacdo cidada;
e agente de educacdo social;
e unidade estratégica para o aprimoramento da gestao publica.




Melhorias Continuas

No exercicio de 2025, a Ouvidoria da Camara Municipal de Itapevi
manteve seu compromisso com a melhoria continua dos servi¢os
prestados, adotando medidas voltadas ao aperfeicoamento dos
fluxos de trabalho, a ampliacdo dos canais de atendimento e a
qualificacdo da escuta ao cidadao.

A analise sistematica das manifesta¢cdes recebidas possibilitou a
identificacdo de padrbes recorrentes, subsidiando a adoc¢do de
providéncias administrativas e o encaminhamento de demandas as
areas competentes, com vistas a resolucdo mais eficiente das
solicitacOes apresentadas.

Dentre as principais a¢des realizadas, destacam-se:

* Aprimoramento do atendimento ao cidadao, com a
implantacdo do atendimento presencial durante as sessdes
ordinarias, ampliando o acesso e fortalecendo a escuta ativa;

e Otimizacao dos fluxos internos, com acompanhamento mais
rigoroso dos prazos e maior controle na tramitacao das
demandas;

* Fortalecimento dos canais de comunicag¢ao, com incentivo a
utilizacdo de meios digitais, tornando o atendimento mais agil e
acessivel;

e Atuacao orientativa, com esclarecimento de duvidas e
direcionamento adequado das demandas, reduzindo retrabalho
e aumentando a efetividade das respostas;

* Integracao institucional, por meio da troca de experiéncias
com outras ouvidorias, contribuindo para a ado¢do de boas
praticas e padronizacao de procedimentos;

e Uso estratégico das informacgdes, com analise qualitativa das
manifesta¢Bes para identificacao de oportunidades de melhoria
NOS Servicos e processos internos.




Melhorias Continuas

Os resultados obtidos refletem uma atuacdo cada vez mais
estruturada e orientada por dados, permitindo a Ouvidoria ndo
apenas responder as demandas da populacdo, mas também atuar
de forma preventiva e propositiva na melhoria dos servicos
publicos.

A Ouvidoria permanece comprometida com o aprimoramento
continuo de suas atividades, buscando solu¢des inovadoras e
eficientes que ampliem a transparéncia, fortalecam a participacao
cidada e contribuam para uma gestdao publica mais responsiva e
eficaz.

Pedidos de Acesso
a Informacéo

Em atendimento a Lei Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo - LAI), a Ouvidoria da Camara Municipal de Itapevi
também € responsavel pela gestdao dos pedidos de acesso a
informacdo, por meio do Servi¢co de Informacao ao Cidadao (SIC).

No exercicio de 2025, foram registrados 11 pedidos de acesso a
informacdao, todos devidamente analisados e respondidos,
observando-se os prazos legais e os principios da transparéncia e
publicidade.

Os pedidos recebidos abrangeram diferentes temas relacionados a
atuacdo do Poder Legislativo, incluindo solicitagdes de informacdes
institucionais, administrativas e de interesse publico, evidenciando
a importancia do SIC como instrumento de garantia do direito
fundamental de acesso a informacao.




Pedidos de Acesso a Informacdo

O tratamento das solicitacdes seguiu fluxo interno estruturado,
com encaminhamento as areas responsaveis e acompanhamento
pela Ouvidoria até a conclusao da demanda, assegurando:

e aclareza das respostas;
e atempestividade no atendimento;
e aconformidade com a legislacao vigente.

Destaca-se que, quando necessario, foram observadas as hipoteses
legais de restricdo de acesso, especialmente no que se refere a
protecdo de dados pessoais, em conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados (Lei Federal n® 13.709/2018).

A atuacao da Ouvidoria no ambito do SIC reforca o compromisso
institucional com a transparéncia ativa e passiva, contribuindo para
o fortalecimento do controle social e para a ampliacédo do acesso da
populacdo as informacdes publicas.

Pesquisade
Satisfagdo

A Ouvidoria da Camara Municipal de Itapevi disponibiliza aos
cidadaos mecanismo de avaliacao do atendimento prestado, com o
objetivo de mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios e identificar
oportunidades de melhoria nos servigos oferecidos.

No exercicio de 2025, foram registradas 27 respostas a pesquisa de
satisfacdo, considerando avaliacdes realizadas no periodo.




Pesquisa de Satisfacdo

Avaliacéo do Atendimento

Os resultados demonstram elevado indice de satisfacdo dos
usuarios:

e Otimo: 21 avaliacdes (77,8%)
e Bom: 1 avalia¢ado (3,7%)

e Regular: 1 avaliacao (3,7%)

e Ruim: 4 avaliacdes (14,8%)

Os dados evidenciam que mais de 80% das avaliagoes foram
positivas (Otimo e Bom), indicando percepcdo favoravel quanto a
qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria.

Atendimento da Demanda
Quanto a efetividade na resolucdao das demandas:

e Sim (totalmente atendida): 20 respostas (74,1%)
e Parcialmente: 3 respostas (11,1%)
* Nao: 4 respostas (14,8%)

Observa-se que a maior parte dos usuarios teve suas demandas
plenamente atendidas, reforcando a eficiéncia do fluxo de
tratamento das manifestacdes.

Recomendacdo dos Servicos
Em relacdo a recomendacdo da Ouvidoria:

e Recomendariam o servigo: 23 respostas (85,2%)
* Ndo recomendariam: 3 respostas (11,1%)
* (1 resposta com inconsisténcia/ajuste de base)

O alto indice de recomenda¢do demonstra confianca dos usuarios
no servico prestado e reforca a credibilidade da Ouvidoria junto a
populacdo.




Pesquisa de Satisfacdo

Andlise dos Resultados

Os resultados da pesquisa de satisfacdao indicam um desempenho
positivo da Ouvidoria ao longo do exercicio de 2025, com destaque
para:

* elevado nivel de aprovacao do atendimento;
* boa resolutividade das demandas;
» forte tendéncia de recomendacao do servico.

As avalia¢des classificadas como “regular” e “ruim” sdo analisadas
internamente, com o objetivo de identificar eventuais falhas e
promover ajustes nos processos de atendimento.

Consideracgdes

A pesquisa de satisfacdo se consolida como ferramenta estratégica
de gestdo, permitindo a Ouvidoria:

* monitorar a qualidade dos servicos prestados;
e aprimorar continuamente seus fluxos de atendimento;
» fortalecer a relacao de confianca com o cidadao.

A Ouvidoria permanece comprometida com a melhoria continua,
utilizando os resultados obtidos como subsidio para o
aperfeicoamento de suas atividades e para a prestacdao de um
servico cada vez mais eficiente, transparente e acessivel.




o ~
Consideracoes

e o
Finais
O exercicio de 2025 evidenciou a consolidacdao da Ouvidoria da
Camara Municipal de Itapevi como um importante instrumento de

participacdo cidadd, transparéncia e aprimoramento da gestdo
publica.

Ao longo do periodo, foram registradas 199 manifesta¢oes, todas
devidamente tratadas, demonstrando o compromisso da unidade
com a eficiéncia, a organizacao dos fluxos de trabalho e o
atendimento qualificado ao cidaddao. O tempo médio de resposta,
aliado ao elevado indice de satisfacdo dos usuarios, reforca a
efetividade dos servicos prestados.

Destaca-se, ainda, a ampliacdo e o fortalecimento dos canais de
atendimento, especialmente com a implantacdao do atendimento
presencial durante as sess@es ordinarias, iniciativa que aproximou a
Ouvidoria da populagdo e ampliou o0 acesso aos servicos oferecidos.

As acdes institucionais desenvolvidas ao longo do ano, incluindo
campanhas de conscientizacdo, participacdo em audiéncias
publicas, integracdao com outras ouvidorias e parcerias estratégicas,
evidenciam uma atuacdo que vai além do tratamento de demandas,
posicionando a Ouvidoria como agente ativo na promoc¢do da
cidadania e no fortalecimento do controle social.

A andlise das manifestacdes recebidas possibilitou identificar
oportunidades de melhoria nos servicos e processos internos,
permitindo uma atuacdo cada vez mais orientada por dados e
voltada a prevencdao de falhas e ao aprimoramento continuo da
Administracao.




Consideracdes Finais I

A Ouvidoria reafirma, assim, seu compromisso com a
transparéncia, a escuta qualificada e o atendimento eficiente,
permanecendo empenhada na evolucdo constante de seus
servi¢cos, na ampliacdo da participacdo popular e no fortalecimento
da relacdo entre o cidadao e o Poder Legislativo Municipal.

CAMAR

EUNICIRA

ITAPEVI
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