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Apresentagao:

O Municipio de Itapevi, por meio da Lei Complementar N° 139/2021, instituiu a Agéncia
Reguladora de Servicos Publicos do Municipio de Itapevi - Regula Ita com a finalidade de regular
e fiscalizar os servicos publicos cuja execucdo é delegada a iniciativa privada, sendo eles:
limpeza urbana e manejo de residuos sdlidos; transporte coletivo de passageiros;
estacionamento rotativo de veiculos em vias publicas; e patio de veiculos.

Conforme o art. 25, incisos |, Il e lll da referida lei, cabe a Ouvidoria da Regula Ita
receber as reclamagdes dos usudrios dos servicos regulados, contra os prestadores dos servicos
publicos regulados ou contra a prépria autarquia; colaborar na solugdo das controvérsias entre
0s usuarios e os prestadores dos servigos regulados; e monitorar a solu¢dao das reclamacdes.

Compete as ouvidorias, de acordo com o art. 14 da Lei Federal N2 13.460/2017,
elaborar, anualmente, relatério de gestdo consolidando as informacdes referentes as
manifestacGes encaminhadas por usuarios dos servigos publicos e disponibiliza-lo na internet.

O presente relatdrio redne as manifestacdes e os pedidos de informacgao recebidos pela
Ouvidoria da Regula Ita a partir de julho de 2024, e as manifesta¢des recebidas pelos Servigos
de Atendimento ao Consumidor (SACs) e similares das empresas prestadoras dos servigos.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.

P4ag. 3 de 15 - Documento assinado digitalmente por VICTOR HUGO ALLAH.
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Manifestag6es de Ouvidoria — Regula Ita:

A Ouvidoria da Regula Ita registrou 30 (trinta) manifesta¢cdes no periodo de julho a
dezembro de 2024. No entanto, 1 (uma) manifestacao foi registrada em duplicidade pelo
municipe. Logo, as manifestacdes efetivamente tratadas foram 29 (vinte e nove), sendo elas:

Tipos de Manifestacao

20
18
16
14
12 Reclamacgio
10 = Elogio
8 W Sugestio
6 M Solicitacdo
4 B Dentncia
2
0
@

Servicos/Assuntos

M Descarte irregular de
lixo
B Limpeza e Lavagem

de Feiras Livres
B Varricao e Limpeza

das Ruas
B Transporte Coletivo

de Passageiros
H Coleta Seletiva de Lixo

= Ponto de Onibus

" Lixeira - Contéiner

m Coleta de Lixo

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o coédigo VN1FOTMK.

Péag. 4 de 15 - Documento assinado digitalmente por VICTOR HUGO ALLAH.
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Por vezes, a manifestacdo recebida pela Ouvidoria relacionada ao servico publico
delegado ndo diz respeito a atuacdo da empresa, e sim, da Secretaria Gestora do Contrato.
Existem ocasides em que esta Ouvidoria opta por acionar os setores da propria Regula lIta,
principalmente a Divisdo Técnica Operacional, que é responsdvel pela fiscalizacdo, ou que a
informacao ja esta disponivel para a Ouvidoria.

Abaixo, uma tabela precisando a quantidade de manifestacdes cuja informacdo
necessaria para a resposta foi colhida nas empresas prestadoras dos servicos, nas Secretarias
Gestoras dos Contratos e nos setores da Regula Ita:

Empresa/Secretaria responsavel Quant.

Atuagdo Conjunta 1
MAIS ITAPEVI
BB TRANSPORTE
SSMU
SISU
Regula Ita

N dIN W O N

Ouvidoria

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.

P4ag. 5 de 15 - Documento assinado digitalmente por VICTOR HUGO ALLAH.
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Esta Ouvidoria ndo recebeu manifestacdes relacionadas as empresas Trevo Servicos
Mudltiplos e Assistpark Sistema de Estacionamento Rotativo, responsaveis pelo patio de veiculos
e estacionamento rotativo, respectivamente.

Com relacdo ao canal de entrada das manifestacdes, 24 (vinte e quatro) foram recebidas
e encaminhadas pela Ouvidoria Geral da Prefeitura e 5 (cinco) entraram pela WEB. O tempo
médio de resposta desta Ouvidoria foi de 5,4 (cinco virgula quatro) dias.

Nos meses de novembro e dezembro, esta Ouvidoria passou a atuar como segunda
instancia para atendimento de reclamag¢des e solicitacbes com relacdo aos servigos
regulados e fiscalizados pela Regula Ita, conforme o Manual de Procedimento para Registro
e Tratamento de Manifestagdes, elaborado em outubro de 2024.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.

P4ag. 6 de 15 - Documento assinado digitalmente por VICTOR HUGO ALLAH.
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A quantidade de manifesta¢des diminuiu significativamente, como pode ser observado
no grafico acima. Contudo, a Ouvidoria Geral, principal canal de entrada das manifestacdes,
continuou recebendo as manifestacdes e tratando-as.

Servico de Informagao ao Cidadao (SIC) — Regula Ita

A Regula Ita ndo recebeu nenhum pedido de acesso a informacdo no periodo de julho a
dezembro de 2024.

Servico de Atendimento ao Usuario (SAU) — Mais Itapevi

O SAU é um canal de comunicacdo entre a Mais Itapevi e os municipes. A comunica¢ao
entre o usudrio e a empresa é realizada através de atendimento telefénico pelo nimero (11)
3181-4127, no qual o municipe pode obter informacdes sobre as atividades desenvolvidas,
assim como efetuar solicitacdes de servigcos, reclamacgdes e sugestdes.

Mais Itapevi - Reclamacoes 2024

Reclamagoes/Més
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Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.
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O servico recebeu 35 reclamacbes no periodo de 2024. Todas se referiam a

domiciliar. O tempo médio das respostas foi de 0,36 dias.
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Central de Atendimento ao Cliente — Assistpark

A comunicacdo entre o usuario e a Assistpark é realizada por telefone de segunda a

sexta-feira, das 8h as 19h, e aos sabados, das 8h as 14h, através dos nimeros (11) 4321-5944 e

(11) 4321-5920 e pelo e-mail atendimento.itapevi@assistpark.com.br, no qual o municipe pode
obter informacbes sobre os servicos e sua rotina, assim como efetuar solicitacbes e

reclamacgdes.

== Quant/Més
12

Assistpark - Manifestacoes/Més 2024
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Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o coédigo VN1FOTMK.
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O servico recebeu 62 manifestacdes no periodo de 2024. O tempo médio das respostas
foi de 9,29 dias. Ao todo, 27 manifestacdes foram respondidas fora do prazo.

Assistpark - Tipos de Manifestacao
45
40
35
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10 INFORMACAO
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A classificacdo “Devolucdo” é utilizada para casos em que ocorrer pagamento
divergente ou com erro por parte da empresa, sendo necessario realizar a devolu¢ao do valor
pago de regularizacao.

Sistema de Atendimento ao Cliente (SAC) — Trevo Servigos Muiltiplos

O SAC da Trevo Servicos Multiplos visa atender as demandas dos usudrios dos servigos
realizados pela empresa. A comunicacdo entre o usuario e a Trevo é realizada através do email:
ouvidoria@tsm-imb.com de segunda a sexta-feira, das 9h as 19h. O usudrio pode obter
informacgdes sobre os servicos e sua rotina, assim como efetuar solicitacdes e reclamacdes.

De acordo com a empresa, ndo houve registro de reclamac¢des, duvidas ou elogios em
2024.

Sistema de Atendimento ao Cliente (SAC) — BB Transporte e Turismo

O SAC da BB Transporte e Turismo visa atender as demandas por informacdo dos
usuarios dos servicos realizados pela empresa, além de ser o canal de atendimento para
duvidas, solicitacOes e reclamacgdes. Os usudrios podem registrar manifestacdes via:

e E-mail: benfacil@benfacil.com; Contato@benfacil.com; e solicita@benfacil.com;
e Telefone Fixo (segundas as sextas-feiras): (11) 4199-3500;
e WhatsApp - Atendimento Geral Benfacil: (11) 94144-7815.

O servico recebeu 10.130 manifestacdes no periodo de 2024. O tempo médio das
respostas foi de 15 minutos e 11 segundos.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.

P4ag. 9 de 15 - Documento assinado digitalmente por VICTOR HUGO ALLAH.
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BB Transporte e Turismo - Manifestacoes
2024
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De acordo com informacdes da BB Transporte e Turismo, a empresa transportou no
municipio de Itapevi, em 2024, um total de 12.896.931 (doze milhdes, oitocentos e noventa e
seis mil, novecentos e trinta e um) passageiros. Isso significa que recebeu 1 (uma) manifestacdo
a cada 1.273 (um mil, duzentos e setenta e trés) passageiros transportados e 1 (uma)
reclamacdo a cada 12.694 (doze mil, seiscentos e noventa e quatro) passageiros transportados.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.
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Carro Quebrado

Nao Informado

As linhas que mais receberam manifestagées foram: a 118, que recebeu ao todo 2.375
(dois mil, trezentos e setenta e cinco); a I114PR1, que recebeu 2.130 (dois mil, cento e trinta); a
116, que recebeu 757 (setecentos e cinquenta e sete); a 107, que recebeu 527 (quinhentos e

vinte e sete); e a 119, que recebeu 418 (quatrocentos e dezoito).
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Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o c6digo VN1FOTMK.
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As linhas que mais receberam reclamacdes foram: a 107, que recebeu ao todo 113
(cento e treze); a 116, que recebeu 108 (cento e oito); a 115, que recebeu 78 (setenta e oito); e a
104, que recebeu 77 (setenta e sete).

Tanto a demanda por informagdes nas linhas 118, 114PR1 e 116 quanto o nimero de
reclamagdes das linhas 107 e 108 devem ser objeto de andlise da equipe técnica da Regula Ita.

Tripulacdo

Assuntos / 3%

Servico
97%

A empresa classifica as manifestacdes em apenas dois segmentos no campo “Assuntos”.
Ao todo, 9.790 (nove mil, setecentos e noventa) manifestacGes estavam relacionadas ao
Servico e 340 (trezentos e quarenta) a Tripulacdo. Melhorar a classificacdo é fundamental para
identificar as principais causas de insatisfacdo dos usudrios. Tal informacdo é necessdria para
fundamentar as tomadas de decisdo que visem a melhoria do servico.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o c6digo VN1FOTMK.
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Cursos e Palestras — Ouvidoria Regula Ita

e Trilha Ouvidoria - ENAP:

v
v

v
v
v

Acesso a Informacgdo - Junho/2024;

Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria de servigos
publicos - Agosto/2024;

Controle Social - Setembro/2024;

Gestdo em Ouvidoria - Novembro/2024;

Resolugio de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias - Dezembro/2024.

e Palestra "Satide Mental e Prevencao ao Suicidio: Conceitos, Estratégias e Desafios” — TCE SP
- Setembro/2024.

e Palestra Comunicacao Inclusiva - Cimara Municipal de Itapevi - Novembro/2024.

e 12 Conferéncia Municipal de Meio Ambiente de Itapevi - Dezembro/2024.

e Curso Intensivo de Libras - Camara Municipal de Itapevi - Concluido em Dezembro/2024.

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.
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Pagina: 16

Regula

Concessdes

Consideragoes

A Ouvidoria da Regula Ita passou a atuar de forma sistematizada a partir de julho de
2024, ap6s o provimento do cargo de ouvidor da autarquia. Desde entdo, o setor esta em
processo de estruturacdo, visando cumprir com seus deveres estabelecidos pela Lei
Complementar N2 139/2021 e atender da melhor forma possivel aos usuarios dos servigos
regulados e fiscalizados pela agéncia reguladora.

Desde o inicio, esta Ouvidoria tem usufruido da experiéncia da Ouvidoria Geral da
Prefeitura que, conforme apontado neste relatério, constitui-se como seu principal canal de
recepcao de manifestagdes. Contudo, por se tratar de uma Ouvidoria de Agéncia
Reguladora, existem procedimentos distintos que devem ser levados em consideracdo para
sua adequada estruturagao.

Em novembro e dezembro do ano passado, buscando espelhar a forma de atuacdo
das ouvidorias de outras agéncias reguladoras referéncia no estado de Sao Paulo, ARSESP -
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de Sao Paulo e ARTESP - Agéncia de
Transporte do Estado de Sdo Paulo, esta Ouvidoria come¢ou a funcionar em segunda
instancia para atendimento de reclamacgdes e solicitacdes referentes aos servicos publicos
de responsabilidade regulatéria da autarquia.

A quantidade de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria diminuiu e ndo foi possivel
identificar se os usudrios estavam buscando os canais em primeira instancia de
atendimento para resolucao de suas demandas.

A prépria Ouvidoria Geral da Prefeitura permaneceu recebendo as manifestagoes e
tratando-as diretamente com as secretarias gestoras dos contratos.

De acordo com o inciso I do art. 25 da Lei Complementar 139/2021, cabe a
Ouvidoria da Regula Ita receber, diretamente ou por meio do 6rgado responsavel pela defesa
do consumidor, as reclamagdes dos usuarios dos servigos regulados, contra os prestadores
dos servicos publicos regulados ou contra a propria Regula Ita.

Diante do que foi relatado acima, fica evidente que no momento nao € possivel atuar
da forma pretendida, visto que a burocracia deve ser instrumento para que a instituicdo
atinja os fins para os quais foi criada, e ndo, um fim em si mesma.

0 desconhecimento das pessoas sobre a existéncia da Regula Ita e sua finalidade é
outro ponto que precisa ser destacado. Faz-se necessario buscar meios de divulgar a
agéncia e esta propria Ouvidoria, para que mais pessoas tragam suas demandas e, assim,
poder ter uma visdo mais abrangente sobre o funcionamento dos servigos publicos
delegados a iniciativa privada, assim como suas principais deficiéncias.

Os proprios SACs das empresas necessitam ser mais divulgados. Com exce¢do do
SAC da BB Transporte, responsavel pelo servigo de transporte coletivo de passageiros, os
demais tem uma quantidade de manifestacdes significativamente baixa para a quantidade
de usudrios que os servigos atendem.

A BB Transporte disponibiliza para os usudrios do seu servico um canal de
WhatsApp para facilitar o acesso deles, visto que atualmente o aparelho celular tornou-se
extremamente popular e as pessoas tem mais familiaridade em utiliza-lo para demandas do

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.
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seu dia a dia. Constitui-se como um canal interessante que a Ouvidoria da Regula Ita pode
criar, visando atingir mais pessoas e atendé-las de maneira mais eficiente.

Acodes recomendadas para melhorar o atendimento e a satisfacdo dos usuarios com
o servico de ouvidoria da agéncia reguladora e com os SACs das empresas:

Realizacdo de Benchmarking em outras ouvidorias de agéncias reguladoras;

Criacdo de canal de troca de mensagens via celular (WhatsApp);

Elaboracao de Pesquisa de Satisfacdo dos servicos publicos regulados;

Conclusdo do Programa de cursos de Ouvidoria para obtencdo da “Certificacdo em
Ouvidoria”; concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e Controladoria-Geral
da Unido (CGU), em parceria com Escola Nacional de Administracao Publica (Enap);
» Desenvolvimento de modelo de registro de informag¢des para os SACs, visando a
producdo de dados com mais qualidade para futuras analises.

YV VYV

Conclusao

Visto que a Regula Ita iniciou recentemente suas atividades é natural que nao exista
uma grande quantidade de manifestagdes sobre os servicos. A quantidade de
manifestacdes ndo permite que seja realizada uma analise elaborada.

Com relagdo aos SACs, faz-se necessario a criagdo de um modelo para qualificar a
forma como sdo registradas as informacdes sobre os atendimentos, para identificar as
principais causas de insatisfacdo e duvida dos usuarios. Também é necessario aperfeicoar a
divulgacao dos canais.

Por fim, as ag¢les propostas visam estruturar a Ouvidoria da Regula Ita,
proporcionando um atendimento mais adequado e satisfatoério. Apds a realizacdo dos
benchmarkings e dos cursos do programa da ENAP, outros pontos de melhoria devem ser
identificados e adicionados ao processo de melhoria do setor, que deve ser continuo,
buscando sempre mais efetividade e eficiéncia.

VICTOR HUGO ALLAH

Ouvidor

Rua Agostinho Ferreira Campos, 752, Vila Nova Itapevi - Tel.: (11) 4143-8888 Ramal: 6010
CEP: 06693-120 Itapevi. SP - https://regulaita.com.br/

Para conferéncia, acesse o site https://itapevi.solarbpm.softplan.com.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMI 036261/2025 e o cédigo VN1F9TMK.
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