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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.
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Adriano Romagnoli.
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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

Roque Vinicius Isidio Teodoro Dias.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO (SAU)
Coordenador

Almir Martines Moreno.

CAtendentes

Barbara Cristina Veloso Henrique.

Paula Fernanda Perini.

DEPARTAMENTO OUVIDORIA
DE TECNOLOGIA ammd MUNICIPAL

(SMGA) (SMGA)

GABINETE DO
PREFEITO

3
SECRETARIA

MUNICIPAL > OUVIDORIA
51 %

DA SAUDE
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APRESENTACAO
PANORAMA

QUEM SOMOS

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.

LElI 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 Servicos
Publicos (Lei 13.460/2017) a decisdo administrativa
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
PANORAMA

ATENDIMENTO

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, resolug¢des ou justificativas.

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

5. A Ouvidoria inclui os dados do atendimento em
seus relatdrios, que sao disponibilizados ao
publico e enviados para alta gestao como
recomendacgodes.

==
° GABINETE DO
PREFEITO

UNIDADE

amnd OUVIDORIA L@l COMPETENTE E

SECRETARIOS
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APRESENTACAO
PANORAMA

TIPOS DE MANIFESTACOES

‘6 ELOGIO l
Cidadao (de outro Municipio)

"Agradeco pelo tratamento excepcional e agilidade nas
respostas, inclusive me fez querer conhecer a cidade de Assis.
Todas as questoes foram resolvidas..."

66 SUGESTAO
Cidada

Gostaria de pedir que na area verde que ja foi ja foi designada para
ser parque dos cachorros, também seja feita uma "pista" para
caminhada. Nao temos na regiao um lugar adequado pra
caminhar, entao ja da pra aproveitar né?!"

“ DUVIDA
Cidada

"Gostaria de saber se existe a possibilidade de estagiar
voluntariamente em alguma UBS no periodo de férias. Caso

tenha outro local apropriado para esse tipo de assunto, poderia
me informar, por favor?"
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APRESENTACAO
PANORAMA

TIPOS DE MANIFESTACOES

“ RECLAMACAO
cidada

"Frequentemente eles passam coletam o lixo que eles proéprio
amontoaram na rua e 0 meu que esta na lixeira eles nao
retiram. Nao é a primeira vez que fazem isso."

PEDIDO DE ACESSO A

INFORMAGCAO (E-SIC)
Cidadao

"Boa tarde! Solicito arquivos (dwg) da base cartografica e base
topografica do municipio, para fins académicos."

“ DENUNCIA A
Anonimizado

"Conforme relato do(a) cidadao(a), durante o atendimento o clima
esguentou e a servidora disse para cidada "tomar o seu rumo".

A cidada comunicou que iria procurar pela Ouvidoria, porém, a
servidora debochou. Sendo assim, a cidada solicita providéncias.
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APRESENTACAO
PANORAMA

DEPOIMENTOS

“ SIDNEI ADAO DE OLIVEIRA SILVA
Cidadao

"Sempre fui muito bem atendido por toda a equipe. Este servico
esta de parabéns!"

‘6 ROSEMEIRE A. ALVES MUNIZ

Servidora municipal

"No intuito de colaborar com a humanizag¢ao do servi¢o publico,
tornando-o capaz de entender os anseios da sociedade e a real
missao do servidor publico, vemos na ouvidoria o canal de
comunicacao transparente e eficaz entre o usuario e o servico."

6‘ ADRIANO ROMAGNOLI

Secretdrio Adjunto de Governo e Administragao

"Quando fui vereador (2013-2016) imaginei que as proposituras
da Camara deveriam ser analisadas no conjunto das acdes de

uma Ouvidoria. Vé-las agora num relatério consolidado ¢é a
certeza de que Assis leva a sério a opiniao da populacgao."
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ATENDIMENTOS
TIPO

MANIFESTACOES

Elogios, sugestdes, Pedidos de
acesso a informacao, duvidas,
reclamacdes, denuncias.

ORIENTACOES

Esclarecimentos e
direcionamentos.

PROPOSIC}(N)ES LEGISLATIVAS
Requerimentos e indicacgdes.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS
ACESSO

DIGITAL

Atendimentos
enviados pelo
portal,
aplicativo

ou Zap da
Prefeitura.

PRESENCIAL TELEFONICO
Atendimentos
enviados por
telefone.

Atendimentos
enviadas de
modo
presencial.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

DESENVOLVIMENTO
TECNOLOGIA TURISMO

esportE EM P REGOQO HaBITACAO

ASSISTENCIA sociaAL CULTURA

EDUCACAO

ALIMENTACAO

TRANSPORTE DE ALUNOS

VAGAS

GOVERNO

POLITICA PUBLICA
ARRECADACAO riscatizacio PROGRAMA

PrOIETO ATENDIMENTOQO empenHo

POLITICA DE GOVERNO
CONCURSO securaNcA CONTRATO

PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

INFRAESTRUTURA

V| A o8rRa MANUTENCAO projetos

DRENAGEM TRANSITO TRANSPORTE URBANO
conTroLE urBano ILUMINACAO

MEIO AMBIENTE 238

Manifestacdes

PROJETOS E PROGRAMAS LIMPEZA

COLETA DE LIXO
FISCALIZAGAOQ ARBORIZAGAO

TRATAMENTO FORA DO MUNICIPIO CO N S U LTA
vaena ClRU R G| A CONTROLE SANITARIO

Medicamentos e insumos EXAME
CONTROLE DE ENDEMIAS

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS
SITUACAO

ATRASADOS
Atendimentos com o

2 prazo para emissao
[&é] da resposta
conclusiva
vencido.

DENTRO
DO PRAZO

Atendimentos
com o prazo
para emissao
da resposta
conclusiva em dia.

FINALIZADOS

Atendimentos
com a resposta
conclusiva emitida.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ORIENTAGOES
TIPO

DIRECIONAMENTOS

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

ESCLARECIMENTOS

Respostas emitidas prontamente
pelos atendentes da ouvidoria.

TOTAL DE

ATENDIMENTOS 874
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MANIFESTAGOES

TIPO

DENUNCIAS

Relato de irregularidade ou atividade
ilicita cometida por agentes publicos.

DUVIDAS
@ Pedido de orientacao ou consulta

relacionada a execucao de algum
servico publico.

s ELOGIOS

Demonstracao de reconhecimento ou
satisfacao relacionada a servi¢cos ou
conduta de agentes publicos.

@ PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAQAO
Pedido de acesso a informacao ou
documentos publicos (e-SIC).

&X RECLAMACOES

3 43 Insatisfacao relacionada a servigos ou

conduta de agentes publicos.

. SUGESTOES
" Apresentacdo de ideia ou proposta de
aprimoramento de politicas e servicos
publicos.

TOTAL DE

ATENDIMENTOS 436
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RANKING DE
ASSUNTO

DESENVOLVIMETO

EDUCACAO

GOVERNO
e Atendimento (31) e Cadastro (2)
e Procedimento administrativo (8) e Transito (3)
e Arrecadacao (10) e Seguranca (1)

e Fiscalizacao (5)
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RANKING DE
ASSUNTO

Ra

INFRAESTRUTURA

e |[luminacao (56)
e Via (13)
e Controle Urbano (6)

f

e Controle de Residuos (15)
e Arborizacao (4)

ee-
Nz

Drenagem (2)
Transporte (2)

MEIO AMBIENTE

Controle de Mato (10)
Limpeza (4)

e Consulta (68)

e Cirurgia (42)

e Exame (25)

e Medicamento e insumo (14)

Transporte (12)
Vacina (3)
Controle de Endemias (2)

TOTAL DE 343
ATENDIMENTOS
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e-SIC
PEDIDOS DE ACESSO
A INFORMACAO




e-SIC
TIPO

AGENTES PUBLICOS
Municipais

Estaduais

Federais

]
@ CIDADAOS

Masculino (20)
Feminino (17)
Nao indentificado (2)

ENTIDADES
PuUblicas
Privadas

NAO INFORMADO

PEDIDOS
RECEBIDOS
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e-SIC ,
ASSUNTOS ESPECIFICOS

Arborizacao

Procedimento
Administrativo

==
= % Acessibilidade

Cirurgia

) — Consulta
Medicamento %

o [

=
= ontrato
do

Fiscalizac

TOTAL DE
ATENDIMENTOS




ESIC
SITUACAO

ATENDIDOS

Pedidos de
acesso a
informacao com
atendimento
concluido.

TRAMITANDO

Pedidos de
acesso a
informacao com
atendimento em
andamento.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS

RECUSADOS

Pedidos de acesso
a informacao
genéricos,
desproporcionais,
desarrazoados, ou
sigilosos.

("
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PROPROSICOES
TIPO

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 349
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OUTROS SERVICOS
TIPO

W

CARTA DE SERVICOS
Supervisao

A Carta de Servigcos contém informacodes 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 Servigcos Publicos € uma forma
de participacao direta da sociedade na avaliagcao dos servicos publicso.

O @

REDES SOCIAIS
Supervisao dos canais da ouvidoria

SERVICOS DIGITAIS
Supervisao

A Solicitagdes Digitais de Servigcos sao aquelas solicitagcdes realizadas
diretamente pelo Portal ou Zap da prefeitura.

m=

TREINAMENTO

Servidores

Treinamentos relacionados ao funcionamento da Ouvidoria Municipal,
do ZAP da Prefeitura e Plataforma Prefeitura Digital.
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APONTAMENTOS
CONSIDERACOES

SERVICOS DIGITALIZADOS

Notamos que as solicitagcdes em atraso reduziram
consideravelmente, sobretudo as relacionadas aos servigos
da Vigilancia Sanitaria e Controle de Endemias. Sendo assim,
parabenizamos os coordenadores e servidores destas
unidades e sugerimos ao senhor Prefeito e Secretarios que
tal pratica seja estendida, na medida do possivel, para os
demais servigos.

COLETA DE LIXO

As manifestacdes de reclamacao referentes a coleta de lixo
permanecem na mesma intensidade, sobretudo em relagao a
falta de retirada das lixeiras para as bandeiras nas esquinas. A
unidade competente tem respondido que os moradores, na
maioria dos casos, estao colocando os lixos apods o horario da
coleta, contudo os cidadaos afirmam que colocam os lixos em
suas lixeiras antes das 7:00h. Diante desta situacao, sugerimos
ao senhor Prefeito e Secretarios a promoc¢ao de treinamentos
com a equipe de coleta e uma analise acerca da relacao custo-
beneficio do sistema de coleta tipo bandeira.

TROCA DE LAMPADA

Apesar da reducao consideravel nas manifestacoes de troca de
lampada e de o prazo para execucao do servicgo ter sido
reduzido pela metade do tempo (15 dias), as reclamacgoes
referentes a demora para a execuc¢ao do servi¢co ainda se fazem
presentes. Sugerimos ao senhor Prefeito e Secretario
responsavel que haja uma cobranca em relagao a empresa
STYLUX, responsavel pela prestacao deste servico, para
melhoria no atendimento ao cidadao.
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