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ORGANOGRAMA
ADMINISTRACAO

GABINETE DO PREFEITO
Prefeito

José Aparecido Fernandes.
Vice-Prefeito

Aref Sabeh.

SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO E
ADMINISTRACAO (SMGA)

Secretario

Luciano Soares Bergonso.
Secretario Adjunto
Adriano Romagnoli.

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA
Diretor de Infraestrutura de TI

Joao Gabriel da Silva Candido.
Gerencia de Sistemas

Ana Luiza Fernandes Borazio.

OUVIDORIA MUNICIPAL
Ouvidor-Geral

José Antonio de Camargo Filho (Theo).
Atendentes

Antonio Bezerra da Silva.

Thays da Silva Monteiro.
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ORGANOGRAMA
ADMINISTRACAO

SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE (SMS)
Secretaria

Cristiani Silvério de Andrade Bussinati.
Secretario Adjunto

Paulo Delchiaro.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO (SAU)
Coordenador

Almir Martines Moreno.

Atendentes

Barbara Cristina Veloso Henrique.

Paula Fernanda Perini.

DEPARTAMENTO OUVIDORIA
DE TECNOLOGIA and MuNICIPAL

(SMGA) (SMGA)

GABINETE DO

PREFEITO

SECRETARIA
MUNICIPAL Y OUVIDORIA
DA SAUDE SMS
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APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal € a unidade responsavel pelo
acesso a informacao, supervisao de servigcos e uma
instancia recursal de atendimento da Prefeitura
Municipal de Assis.

LEGISLACOES
LEI DE ACESSO A INFORMACAO (LAI). Lei 12.527 de 18
de novembro de 2011.

LEI DE PROTECAO E DEFESA DOS USUARIOS DE
SERVICOS PUBLICOS. Lei 13.460 de 26 de junho de
2017.

LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS
(LGPD). Lei 13.709 de 14 de agosto de 2018.

PRAZOS

Segundo o Cédigo de Defesa do Usuario dos Servicgos
Publicos (Lei 13.460/2017) a decisdo administrativa
final deve ser emitida em até 30 dias, podendo ser
prorrogada no para 60 dias.

Contudo, o prazo adotado pela Ouvidoria Municipal
de Assis € de 15 dias, podendo ser prorrogado para
30 dias.
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APRESENTACAO
ATENDIMENTO

PASSO A PASSO
1. O cidadao aciona a Ouvidoria por meio de uma
manifestacao.

2. A Ouvidoria realiza a analise preliminar,
encaminha a manifestacao para a unidade
competente e monitora o prazo de resposta.

3. A unidade competente envia para Ouvidoria a
decisdao administrativa contendo os devidos
esclarecimentos, resolugdes ou justificativas.

4. A Ouvidoria emite e comunica ao cidadao a
resposta conclusiva, finalizando o atendimento.

5. A Quvidoria inclui os dados do atendimento em
seus relatdrios, que sao disponibilizados ao
publico e enviados para alta gestdao como
recomendacgoes.

CIDADAO — OUVIDORIA —

GABINETE DO
PREFEITO E

SECRETARIOS
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APRESENTACAO
MANIFESTACOES

TIPOS DE MANIFESTACOES

66 »
ELOGIO

"venho aqui para parabenizar o excelente trabalho que a defesa
civil vem realizando em nossa cidade. Neste ano foram varias
apreensoes de animais que nao tem nenhum tipo de cuidado que
deveriam ter dos seus turores...”

“ SUGESTAO ﬂ
Cidada o -

“na consulta a nomes do cemitério... criar uma opg¢ao de gerar em
PDF uma ficha cadastral do falecido, assim como ocorre na parte
de tributos (IPTU e ISS). Obrigado!”

66 DUVIDA ﬂ
Cidadao '

"Nao consigo emitir a guia de ITBI atualizada. No sistema nao

esta disponivel... terei esperar e pagar os juros desses dias ?"
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APRESENTACAO
MANIFESTACOES

TIPOS DE MANIFESTACOES

66 RECLAMACAO n
cidada - -

"A usuaria XXX entrou em contato com este canal para reclamar
sobre problemas técnicos e a falta de suporte no site da
INDEPAC empresa responsavel pelo Processo Seletivo para
Professores Temporarios..."

PEDIDO DE ACESSO A

INFORMAGCAO (E-SIC)
Cidadao

"...solicito, por gentileza copia do ultimo calculo tarifario do
transporte municipal, em qualquer tipo de arquivo..."

66 DENUNCIA '
Anonimizado

"...Fui informada... que as funcionarias da instituicao estao
dificultando o acesso para amamentar, além de interferirem

diretamente... dando-lhes mamadeiras sem... o consentimento
dos responsaveis...”
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APRESENTACAO
DEPOIMENTOS

66 CLAUDINEIA M. DE O. PRADO | ’ \
Cidada

"Entrei em contato com a Ouvidoria da Prefeitura, onde fui
prontamente atendida e recebi um o6timo atendimento. O
problema da troca da lampada foi resolvido.”

NAIR LIBERATA TEIXEIRA BRANDAO

Servidora municipal

"Quando entrei em contato com a ouvidoria fui muito bem
atendida. S6 posso dizer uma coisa, parabéns pelo atendimento.”

‘6 DULCE DE ANDRADE ARAUJO ‘
Secretdria da Educacao

"Parabenizo o servico da ouvidoria Municipal pelo fato de
possibilitar o didlogo entre os cidadaos e os servicos publicos.
Com as perguntas e observacdes podemos esclarecer duvidas.
Oferecer nossos servicos e melhorar o que é necessario.
Ouvidoria tem padrao ético."
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ATENDIMENTOS
TIPO

MANIFESTACOES
244 Elogios, sugestdes, Pedidos de
acesso a informacao, duvidas,

reclamacgdes, denuncias.

ORIENTACOES

Esclarecimentos e
direcionamentos.

PROPOSI(}GES LEGISLATIVAS
Requerimentos e indicagdes.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS
ACESSO

PRESENCIAL

Atendimentos
enviadas de
modo
presencial.

9
a°

DIGITAL

Atendimentos
enviados pelo

TELEFONICO
Atendimentos

portal, i

. . enviados por
aplicativo telefone
ou Zap da . '
Prefeitura. N

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

DESENVOLVIMENTO

EVENTO EMPREGO

ASSISTENCIA SOCIAL

CURSO HABITACAO

ADMINISTRAGAO INDIRETA COMUNICAGAO

ATENDIMENTO

TECNOLOGIA CONCURSO DESPESAS

ARRECADACAO

FISCALIZAGAO ORGAO EXTERNO PROJETO CADASTRO

PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

I ;I% INFRAESTRUTURA 184

Atendimentos

prenacem |LUMINACAO

CONTROLE URBANO TRANSPORTE URBANO MANUTENCAO

TRANSITO oBra

Z

CONTROLE DE VEGETACAO LIMPEZA

CONTROLE DE ANIMAIS

COLETA DE RESIDUOS PArQuE
CONTROLE DE QUEIMADA ARBORIZA(;AO

MEIO AMBIENTE 334

Atendimentos

91

Atendimentos

TRATAMENTO FORA DO DOMICILIO

EXAME MebicaMento CONSULTA

CIRURGI|A CONTROLE DE ENDEMIAS
VACINA OUTROS INSUMO

TOTAL DE
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ATENDIMENTOS
SITUACAQ

ATRASADOS

Atendimentos com o
9 prazo para emissao
da resposta
conclusiva
vencido.

FINALIZADOS

Atendimentos
com a resposta
conclusiva

@ PRAZO
Atendimentos

com o prazo

para emissao

da resposta
conclusiva em dia.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ORIENTAGOES
TIPO

Respostas que exigem um nivel
.I 445 técnico ou consulta de dados
especificos de cada unidade
competente.

ESCLARECIMENTOS

Respostas emitidas prontamente
pelos atendentes da ouvidoria.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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MANIFESTAGCOES
TIPO

-
I

DENUNCIAS

Relato de irregularidade ou atividade
ilicita cometida por agentes publicos.

DUVIDAS
Q Pedido de orientacao ou consulta
relacionada a execug¢ao de algum

servico publico.

|‘ ELOGIOS

Demonstracao de reconhecimento ou
satisfacao relacionada a servicos ou
conduta de agentes publicos.

PEDIDOS DE INFORMACAO

Pedido de acesso a informacdes contidas em
documentos publicos.

&X‘
2

RECLAMACOES

Insatisfacao relacionada a servicos ou
conduta de agentes publicos.

. SUGESTOES
= Apresentacdo de ideia ou proposta de
aprimoramento de politicas e servigos
publicos.

TOTAL DE

ATENDIMENTOS 244
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO

W N

DESENVOLVIMENTO

e Assisténcia Social (1) e Esporte (1).
e Cultura (1)

& 1

EDUCACAO

e Alimentacao (1)
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO

N

@&@

GOVERNO

Administracao Indireta (4).
Apuracao (2).
Atendimento (30).
Fiscalizacao (1).

Licenca (7).

Politica de Governo (1).
Procedimento administrativo (3).
Tecnologia (1).

Ra

INFRAESTRUTURA

Acessibilidade (2).
Controle Urbano (1).
Drenagem (1).
lluminacao (20).

Manutencao (5).
Obra (1).
Transito (5).

Via (2).
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO
-

MEIO AMBIENTE

e Arborizacio (7). e Controle de Vegetacao (5).

e Controle de Animais (2). e Limpeza (5).
e Controle de Residuos (22).
e Controle de Queimada (1).

N7

e Cirurgia (9). e Insumo (7).
e Consulta (14). e Medicamento (1).
e Controle de Endemias (1). e Qutros (2).

e Exame (12). Transporte Fora do Domicilio (3).

TOTAL DE 'I 64
ATENDIMENTOS
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TIPO

=™ AGENTES PUBLICOS
E= Municipais.
Estaduais.

Federais.

=]
@ CIDADAOS

Masculino (10).
Feminino (4).
Nao identificado (4).

EEEE ENTIDADES
PuUblicas.
Privadas.

NAO INFORMADO

PEDIDOS
RECEBIDOS
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e-SIC

ASSUNTOS ESPECIFICOS

Procedimento
Administrativo

| Fiscalizagdo

Arborizacao @

Apuracao % & Empenho

Transporte = =
Urbano
ian i 2
Assistencia & %: =2l .
Social = Habitacao
Despesa

TOTAL DE
ATENDIMENTOS




E-SIC

SITUACAO

ATENDIDOS

Pedidos de
acesso a
informacao com
atendimento
concluido.

—

TRAMITANDO

Pedidos de
acesso a
informacao com
atendimento em
andamento.

RECUSADOS

Pedidos de acesso
a informacao
genéricos,

® desproporcionais,
.‘ desarrazoados, ou

sigilosos.

(W

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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PROPOSICOES
TIPO

@)
H INDICACOES

Instrumento legislativo
apresentado pelos vereadores
com a finalidade de exigir
informacdes do Poder Executivo.

REQUERIMENTOS

Instrumento legislativo
apresentado pelos vereadores
com a finalidade sugerir ou
solicitar medidas de interesse
publico ao Poder Executivo.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATIVIDADES
REALIZADAS

CARTA DE SERVICOS

Supervisao

A Carta de Servicos contém informacdes dos SERVICOS ofertados pela
Prefeitura, como: horarios, locais de atendimento e documentacdes.

CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICO PUBLICOS
Elaboracao

O Conselho Municipal de Usuarios de Servicos Publicos € uma forma de
participacao direta da sociedade na avaliagdao dos servicos publicso.

REDES SOCIAIS
Manutencao dos canais da ouvidoria

SERVICOS DIGITAIS
Supervisao

A Solicitacdes Digitais de Servicos sao aquelas solicitacdes realizadas
diretamente pelo Portal ou Zap da prefeitura.

|
haa TREINAMENTO

Servidores

Treinamentos relacionados ao funcionamento da Ouvidoria Municipal,

do ZAP da Prefeitura e Plataforma Prefeitura Digital.
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CONSIDERAGOES
APONTAMENTOS

PROCESSO SELETIVO

Neste quadrimestre, evidenciou-se o surgimento de
manifestacdes relacionadas ao Processo Seletivo, devido a
problemas técnicos no site da instituicao organizadora,
levando alguns cidadaos a acionarem a ouvidoria.

Em contrapartida, a Secretaria Municipal de Educac¢cao (SME),
além de comunicar a instituicao organizadora, também
desighou um membro de seu quadro de funciondarios para
prestar os devidos esclarecimentos a populacgao.
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ACESSE:

https://assis.sp.gov.br/ouvidoria
EAi3E

@ https://assis.sp.gov.br/zap
=g
B

@ouvidoriamunicipaldeassis




