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O que é Ouvidoria Municipal?

A Ouvidoria Geral do Municipio de Itapevi integra a Controladoria Geral do Municipio. Os 6rgaos foram
criados pela Prefeitura de Itapevi através da Lei n°® 2.437, de 22 de fevereiro de 2017 e desde entao,
vem implementando e aperfeicoando mecanismos de interlocugao entre o cidaddo e a administraca
publica. A Ouvidoria geral, juntamente com a Comunicacao da Prefeitura, integra o rol de canais oficiais
de elo entre o cidadao e a administragao publica municipal.

Para que serve?

Sua principal atividade € acolher as demandas dos cidad&os, tais como acesso a informacéo, denuncia,
elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao através da plataforma Fala.BR, e-mail, qr code, presencial,
telefone ou correspondéncia.

Quem pode usar?

Todos os cidadaos.



Canais de atendimento

(@

Fala.Br: https.//falabr.cqu.qov.br/publico/SP/Itapevi/Manifestacao/ReqistrarManifestacao

e-mail: ouvidoria@itapevi.sp.gov.br

QR CODE OQuvidoria geral

EEI

https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartbagenew.aspx

Presencial: Resolve Facil - Rua José Michelotti, 88, Cidade Saude, Itapevi, Sdo Paulo, de segunda a sexta-feira das 08:00 as 17:
Telefone 4143-9200 ramais 7030, 7031 e 7064
Correspondéncia: Resolve Facil - Aos cuidados da Ouvidoria Geral do Municipio de Itapevi
Rua José Michelotti, 88, Cidade Saude, Itapevi, Sao Paulo, CEP 06693-005
Ouvidoria Itinerante: Decreto n°® 5.861 de 22 de fevereiro de 2024

Portal: https://itapevidigital.itapevi.sp.gov.br/login/


https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/Itapevi/Manifestacao/RegistrarManifestacao
mailto:ouvidoria@itapevi.sp.gov.br
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartpagenew.aspx

Fluxograma das manifestagcoes
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Estrutura fisica da Ouvidoria geral do municipio de ltapevi —
SP

Endereco: Resolve Facil - Rua José Michelotti, 88, Cidade Saude, Itapevi, Sdo Paulo

Quadro de servidores: duas servidoras




\
Equipe Ouvidoria geral de Itapevi — adquirindo conhecimento
para servir a populacao com austeridade

ITAPEVI

Curso Turma Instituicio
AtuacAo gerencial das ouvidorias para melhoria da gestao piiblica aqo/23 ENAP
Implantacio e agestio de onvidorias aqn/23 CGlJ
| GPD: Como coordenar a atuacdo do municinio para governanca de dados anlicados aa0/23 ENAP
I GPD na administracio piiblica municinal ian/23  FAorum de prot de dados nessoais dos municinios
Ouvidoria instriimento da democracia particinativa abr/22 TCFSP
Roas praticas no comhate an assédin moral e sexiial aqn/2? TCFSP
Gestao em ouvidoria fev/22 FNAP
I Ale | GPD CGl)
PratecAo ao Deniinciante CGlJ
Avaliacio da aualidade de servicos com base nara a gestdo e melhoria dos servicos niiblicos  set/23 ENAP
Controle social set/23 ENAP
Intensivo de sistema Fala Rr set/23 CGlJ
Introducao a aestao de proietos set/23 ENAP
LAl set/23 FNAP
ResolicAo de conflitos set/23 FNAP
Servicos nriblicos e defesa do usiario set/23 FNAP
Tratamento de deniincias em ouvidoria set/23 FENAP
GestAo em onvidoria para o Ministério Priblico set/23 ENAP

certificacdo em ouvidoria: concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido e pela Escola Nacional de
Administragdo Publica aqueles alunos que finalizarem os oito cursos oferecidos em modalidade
a distancia no ambito do PROFOCO. A Certificagédo é emitida apds a concluséo de todos os

cursos
Acesso a Informacio e Ouvidorias do Ministério Priblico abr/24 ENAP
Mestrado em Planeiamento e Desenvolvimento Regional out/24 Universidade de Taubaté
Curso Intensivo de | ibras dez/24 Camara Municinal de Itanevi
Conselheiros da Saride ian/?5  Fscola de Saride Priblica do Fstado de Sao Paiilo
Inteliagéncia emocional ian/25 ENAP
Controle de imniilso @ maneio de raiva, vergonha e inveia ian/25 Fundacio Rradesco
Pesaiiisa com nisniarios como onvir cidadans e emnresas nara melhorar seiis servicos ian/25 FNAP
Controle Social e Cidadania fev/25 CGU
GestAo em onvidoria para o Ministério Priblico fev/25 ENAP
ResolicAo de conflitos anlicada ao contexta das onvidorias do Ministério Priblico fev/25 FENAP
Comunicacio Assertiva: Oratéria; retérica e técnicas de anresentacio mar/25 ENAP
Direitos da Natureza mai/?25 FNAP
Incluséo social e laboral das pessoas com deficiéncia intelectual ou transtorno do espectro
autista mai/?25 FNAP
Noches basicas de atendimenta an cidadin mai/?25 FNAP
Manual de Orientacdes Técnicas de Auditoria Interna - MOT aplicado na pratica mai/25 CGU

Certificacdo em ouvidoria: concedida pela Ouvidoria Geral da Uniao e pela Escola Nacional de Administracdo Publica aqueles a
oito cursos oferecidos em modalidade a distancia no ambito do PROFOCO. A Certificagao é emitida apds a conclusao de todos os



Missao e Visao

Missao da ouvidoria geral

Exercer a funcao de elo entre o cidadao e o poder publico na explanacao das
demandas.

Visao da ouvidoria geral

Acolher as manifestacdes dos cidadaos e ser um canal ativo, incentivando os
preceitos da democracia. O objetivo principal, além da resolutividade, é analisar
0os anseios da populacao e utilizar esses dados em relatorios de sugestdes
encaminhados a gestao municipal. Se viavel, essas demandas podem gerar
acdes municipais, impactando a melhoria da qualidade de vida dos cidadaos.




Servicos realizados pela ouvidoria geral e como
acessa-los

A ouvidoria geral recebe manifestacbes referente aos servigos publicos municipais por meio de reclamacgao, denuncia,
informacéo, sugestéo e elogio.

Tipos registros
Identificado: o (a) manifestante disponibiliza os dados a esta ouvidoria e ao departamento responsavel pelo atendimento
solicitado. Neste tipo de registro € necessario cadastrar o(a) manifestante, para isso gentileza, informar os dados como nome
completo do manifestante, CPF do manifestante; endereco do manifestante; telefone do manifestante; data do fato; endereco
do fato.

Anonimo: o manifestante ndo disponibiliza os dados pessoais em nenhum local, porém ndo é possivel enviar a resposta
da manifestacéo (por esta ouvidoria ndo ter dados do manifestante). Neste tipo de registro é necessario informar data do fato e

endereco do fato.
Ao final do cadastro, é fornecido pelo sistema um numero de token, que somente através deste numero o manifestante

consegue verificar resposta através do link:

Sigiloso: o registro sigiloso é parecido com o identificado, porém os dados do manifestante ficam retidos nesta Ouvidoria.
Apos resposta do 6rgao a Ouvidoria, 0 manifestante recebe um e-mail com a mesma, além de ter acesso pelo link abaixo'com a
senha do sistema 123456, depois o préprio sistema solicita cadastro de uma senha pessoal.

Para esta opcéo, apds colocar o manifestante escreve ou clica em “SIGILOSQO”. Esta opcao também pode ser utilizad
em casos de denuncias.



https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartpagenew.aspx
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpstartpagenew.aspx
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wplogin.aspx?7nY4BJMBadn9oTVpozouK3-M40rNKCIXer7FGIv-Dw8
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wplogin.aspx?7nY4BJMBadn9oTVpozouK3-M40rNKCIXer7FGIv-Dw8

Manifestacao identificada ou sigilosa

1) Sua manifestagao pode ser registrada/acompanhada pelo nosso
sistema

https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wploqgin.aspx?7nY4

Amarela: pendente; Azul: em andamento ou Verde: res

BJMBadn9oTVpozouK3-M40rNKCIXer/7FGIv-Dwé ou pelo link
hitps://itapevi.sp.gov.br/ no item OUVIDORIA, conforme abaixo:
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2) Posteriormente clique em acessar:

&
Ttapevi, 15 de Janeiro de 2025
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Manifestacdo Relatorios Privacidade

0 que é a Ouvidoria Municipal? E 1 ombo abaixo o asSUNtO referente
E uma linha direta de comunicagdo entre o cidad3o e a deseja cr

(selecione o assunto ~)

respondé-las e soluciona-las.

Quando a Quvido

eve ser acionada?
Quando o cidad! v 5

Para acionar a Ouvidoria, o cidaddo precisa se
identificar?
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3) Apds entrar, a bolinha pode estar em trés cores:

Caso a bolinha esteja na cor verde, o setor ja
manifestacédo e o(a) senhor(a) podera consultar clica

Usuarios Manifestagao WhatsApp/Telegram Relatorios Privacidade

Cadastrar Manifestagdo |

Consul

Anénimo
Consultar Manifestagéo
Protocolg 0 cr
4573 Consultar Manifestagdo via Token Luoam InformagSo TESTE - RESPOSTA INTERMEDIARIA DESTA Owidoria  'MOrmagles oo
. | OGUVIDORIA. diversas
Data Iniciar
/1=

4) Sua resposta estara no campo ‘Resposta ao Cide

E> Resposta ao Cidaddo

Manifestagdo

Informagdo da Manifestacdo Interacdo Interna



https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wplogin.aspx?7nY4BJMBadn9oTVpozouK3-M40rNKCIXer7FGIv-Dw8
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wplogin.aspx?7nY4BJMBadn9oTVpozouK3-M40rNKCIXer7FGIv-Dw8
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wplogin.aspx?7nY4BJMBadn9oTVpozouK3-M40rNKCIXer7FGIv-Dw8
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wplogin.aspx?7nY4BJMBadn9oTVpozouK3-M40rNKCIXer7FGIv-Dw8
https://itapevi.sp.gov.br/
https://itapevi.sp.gov.br/

Manifestagao anénima

1) Sua manifestacdo pode ser registrar/acompanhar através do link
https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpconsultrequesttoken.aspx e utilizar o
Token fornecido ou pelo link hiips:/itapevi.sp.gov.br/ no item OUVIDORIA, conforme

ITAPEVI

abaixo:

B prefeitura Municipal de ltapevi X x| + - a X
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2) Posteriormente clique em Manifestagdo e depois em
Consultar Manifestacao via Token:

PAPEV © 0l

Manifestagao Relatorios Privacidade

Cadastrar Manifestagao

pal? Escolha no combo abaixo o assunto referente a fest
Anénimo jo entre o cidaddo e a

lalidade dos servicos [selecione o sssunto v)

Consultar Manifestagdo

Consultar Manifestacéo via Token

encaminha aos 6rgdos responsaveis para que estes possam
respondé-las e soluciond-las

Quando a Ouvidoria deve ser acionada?

3) Digite o token fornecido e clique em enviar:

Acessar Manifestacdo via Token

Para consultar uma manifestacio andénima, basta inserir abaixo o token que foi gerado apés a criacdo da mesma.

Token:

4) Apos entrar, a bolinha pode estar em trés cores:

Amarela: pendente; Azul: em andamento

respondida. Caso a bolinha esteja na cor verde
respondeu sua manifestacdo e o(a) sent
consultar clicando no lapis.

Manifestagdo

Informagdo da Manifestacdo Interacdo Interna

E> Resposta ao Cidaddo



https://ouvidoria.etransparencia.com.br/itapevi.sp/wpconsultrequesttoken.aspx
https://itapevi.sp.gov.br/

Relatério Anual de Gestao

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria € um documento que resume as acoes
resultados da Ouvidoria ao longo de um ano, conforme exige a Lei n° 13.460/17. Este relato
deve conter informacdes sobre as manifestagdes recebidas, analise de tendéncias, suges
de melhorias e resultados da gestao da Ouvidoria. O Relatorio Anual de Gestado do municipio
ltapevi esta disponibilizado site oficial através do link hiips./itapevi.sp.gov.br/gabinete-do-

prefeito/#ouvidoria




