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ORGANOGRAMA
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APRESENTACAO
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.

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
decisao administrativa contendo os devidos
esclarecimentos, resolugdes 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
recomendacgoes.

GABINETE
DO PREFEITO

E SECRETARIOS
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APRESENTACAO
MANIFESTACOES

TIPOS DE MANIFESTACOES

66 ELOGIO

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

‘6 SUGESTAO H

“Coloca gronoma no site prefeitura Municipal de Assis é chato sem
saber aonde esta asfalto.”

“ DUVIDA ﬂ
Cidada o &

"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

6‘ RECLAMACAO n
cidada - -

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

PEDIDO DE ACESSO A

INFORMACAO (E-SIC)
Cidadao

"Gostaria de pedir uma cépia do estatuto do servidor publico de
Assis ou link de acesso."

6‘ DENUNCIA '
Anonimizado

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

diretamente... dando-lhes mamadeiras sem... 0 consentimento
dos responsaveis...”
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APRESENTACAO
DEPOIMENTOS

66 SIDNEI ADAO DE OLIVEIRA SILVA "
Cidadao o

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

"No intuito de colaborar com a humanizacao do servico 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."

“ ADRIANO ROMAGNOLI

Secretdrio Adjunto de Governo e Administracao

"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 populacao."
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APRESENTACAO
DEPOIMENTOS

“ ADILSON FURTADO
Cidadao

"A Ouvidoria € muito boa para o municipio e para a populacao,
permitindo dar sugestdes para a melhoria da cidade."

JESSICA LAURA CHACON BELOTTI

Servidora municipal

"A Ouvidoria é uma ferramenta essencial que a prefeitura pode
utilizar para se aproximar mais do cidadao, esclarecer suas
ddvidas e humanizar os atendimentos, respondendo as

reclamacdes. Torna-se mais acessivel o servico ao cidadao, que
merece um retorno e atengao. Que possamos aprender a
utilizar dessa ferramenta com cidadania e empatia."

‘6 EMERSON CARLOS GONGCALVES
Secretario de Cultura

"Nota mil para Ouvidoria de Assis-SP. Melhor Ouvidoria
Municipal do Estado!"
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APRESENTACAO
DEPOIMENTOS

6‘ 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.”

66 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.”

';@3 A
6‘ DULCE DE ANDRADE ARAUJO '
Secretdria de Educacao \

"Parabenizo o servico da Ouvidoria Municipal pelo fato de
possibilitar o didlogo entre os cidadaos e os servigcos 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

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

—

968

ORIENTACOES

Esclarecimentos e
direcionamentos.

=

PROPOSI(}GES LEGISLATIVAS
Requerimentos e indicagdes.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS

ACESSO

DIGITAL

Atendimentos
enviados pelo
portal,

aplicativo
ou Zap da
Prefeitura.

ATENDIMENTOS

PRESENCIAL
Atendimentos
enviadas de
modo
presencial.

TELEFONICO

Atendimentos
enviados por
telefone.

TOTAL DE
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

DESENVOLVIMENTO 396

Atendimentos

ESPORTE evento EMPREGO

ASSISTENCIA SOCIALEVENTO
CULTURA CURSO HABITAGCAO

EDUCACAO 49

Atendimentos

CONCURSO VAGAS

TRANSPORTE DE ALUNOS
TRANSPORTE

GOVERNO 2.474

Atendimentos

ADMINISTRAGAO INDIRETA COMUNICAGAO

ATENDIMENTO securanca

TECNOLOGIA CONCURSO DESPESA

ARR ECADACAQ CONCURSO

FISCALIZAGAO ORGAO EXTERNO PROJETO CADASTRO

PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

I g INFRAESTRUTURA 743

Atendimentos

prenacem |LUMINACAO

CONTROLE URBANO TRANSPORTE URBANO MANUTENCAO

TRANSITO osra VIA
4

CONTROLE DE VEGETACAO LIMPEZA

CONTROLE DE ANIMAIS

COLETA DE RESIDUOS PArQuE
CONTROLE DE QUEIMADA ARBORIZACAO

MEIO AMBIENTE 743

Atendimentos

1.897

Atendimentos

TRATAMENTO FORA DO DOMICILIO VACINA

EXAME ™Mebicamento CONSULTA
CIRURGIA CONTROLE DE ENDEMIAS
CONTROLE SANITARIO ouTrRos INSUMO

TOTAL DE
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ATENDIMENTOS
SITUACAO

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

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 40529
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MANIFESTAGOES
TIPO

DENUNCIAS

Relato de irregularidade ou atividade
ilicita cometida por agentes publicos.

DUVIDAS
Q Pedido de orientacao ou consulta
relacionada a execucao de algum
servico publico.

|‘ ELOGIOS

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

=

PEDIDOS DE INFORMAGCAO

Pedido de acesso a informacdes contidas em
documentos publicos.

&ﬁ:

> RECLAMACOES

Insatisfacao relacionada a servicos

o 8 ou conduta de agentes publicos.

SUGESTOES
‘= Apresentacdo de ideia ou proposta de
aprimoramento de politicas e servicos

publicos.

TOTAL DE 9 68
ATENDIMENTOS
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO

DESENVOLVIMENTO

e Assisténcia Social (5) e Esporte (1).
e Comércio (1). e Tecnologia (1).
e Cultura (1)

EDUCACAO

e Alimentacao (2). e Vaga (1).
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO

N 143

@&@

GOVERNO

e Administracao Indireta (4). ¢ Despesa (1).

e Apuracao (2). ¢ Procedimento administrativo (26).
e Arrecadacao (11). e Seguranca (1).

e Atendimento (85). e Tomada de decisao (1).

e Cadastro (2). e Transito (3).

» Fiscalizacao (6). e Tecnologia (1).

Ra

INFRAESTRUTURA

Controle Urbano (9).
Drenagem (4).
lluminacao (112).
Manutencao (6).

Obra (1).
Transito (12).
Transporte (4).
Via (20).
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO

v

MEIO AMBIENTE

e Arborizacdo (14). e Controle de Vegetacao (20).
e Controle de Animais (3). e Limpeza (12).
e Controle de Residuos (53). » Outros (1).

e Controle de Queimada (4).

"z

e Cirurgia (70). e Insumo (2).

e Consulta (116). e Medicamento (18).

e Controle de Endemias (4). e Qutros (3).

e Exame (54). e Transporte Fora do Domicilio (5).
e Vacina (4).

TOTAL DE l7 O 8
ATENDIMENTOS
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PEDIDOS DE ACESSO
A INFORMACAO




TIPO

-
L A ]
v

- AGENTES PUBLICOS
E Municipais.

Estaduais.
Federais.

@ CIDADAOS

Masculino (46).
Feminino (31).

:-'EEE ENTIDADES
PuUblicas.
Privadas.

® NAO INFORMADO

PEDIDOS
RECEBIDOS

Nao identificado (8).
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e-SIC ,
ASSUNTOS ESPECIFICOS

Procedimento
Administrativo

Arborizacao

% Despesa

Empenho @
(adll

L % Cirurgia
Apuracao %
(el

Consulta

=
Fiscalizacao XE

% Habitacao

TOTAL DE
ATENDIMENTOS




ESIC
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

3

@)
9 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.

RQP\ 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.

OIRG)

@G REDES SOCIAIS
Manutenc¢ao dos canais da ouvidoria

Instagram, Facebook, YouTube, etc...

SERVICOS DIGITAIS
Supervisao

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

e=

TREINAMENTO

Servidores

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

SERVICOS DIGITALIZADOS

Notamos que as solicitagcdées 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 relacao 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 apds 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 promocao de
treinamentos com a equipe de coleta e uma analise acerca
da relagcao custo-beneficio do sistema de coleta tipo
bandeira.

TROCA DE LAMPADA

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

SUBPREFEITURA

Através do nosso ponto de atendimento, localizado na
Subprefeitura do Complexo Prudenciana, identificamos que
havia uma necessidade por este tipo de servi¢co na
comunidade local. Dentre os diversos servig¢os solicitados,
destacou-se a impressao de carnés de IPTU e a prestacao de
orientacgdes gerais. Em virtude disso, gostariamos de
parabenizar o senhor Prefeito e seu secretariado, sugerindo
gue esta unidade de atendimento continue funcionando e a
disposi¢cao da populacgao.

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 Educacao (SME),
além de comunicar a instituicao organizadora, também
desighou um membro de seu quadro de funcionarios para
prestar os devidos esclarecimentos a populacgao.
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IDORIA

Municipal de Assis-SP

ACESSE:

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

Ec3E
@ https://assis.sp.gov.br/zap
e

O fie

@ouwdorlamummpaldea55|s




