2° QUADRIMESTRE

OUVIDORIA

MUNICIPAL

q Prefeitura de
b A \ —
! . mk '

#CidadeEmMovimento



2° QUADRIMESTRE
2023

ELABORACAO

Ouvidoria Municipal de Assis.

Estado de Sao Paulo.

Avenida Rui Barbosa, n° 1066 - Piso superior,
Centro - Assis/SP - CEP 19814-900.

Telefone: (18) 3321-5070 ramal (4)

Endereco eletrénico: ouvidoria@assis.sp.gov.br.
Sitio eletrénico: www.assis.sp.gov.br/ouvidoria.

DIREITOS AUTORAIS

Qualquer parte desta publicacdao podera ser
reproduzida, desde que citada a fonte. Todavia, a
reproducao nao autorizada e para fins comerciais
desta publicacao, no todo ou em parte, constitui

violacao aos direitos autorais, conforme Lei Federal
n°. 9.610/1998.

IMAGENS
Canva, Vecteezy, Mundozinhos.

PAGINA 02



2° QUADRIMESTRE
2023

AGRADECIMENTO

Ao senhor Prefeito, por incentivar o
desenvolvimento desta importante unidade de
atendimento.

Aos senhores Secretarios e Servidores do Poder
Executivo, pelo bom exercicio de suas fungdes e
atencao disponibilizada a nossa equipe.

Aos senhores Vereadores e demais Servidores do
Poder Legislativo, pela cordialidade no envio das

proposicoes.

A populacdo, pela confianca em depositar aos
nossos cuidados suas manifestacgodes.

José Antonio de Camargo (Theo)
Ouvidor Geral.

PAGINA 03



SUMARIO
INDICE

OrganoOgramia e iiieeiiiieeieeeeieeeeeetaeetneeeeneeesnesesnssennssannnses 05
APreseNtaCA0 .iiiiiiiiiiiiieiirrrerreee e eeeeeeeeeerrereeses e e e e e e eeeeens 08
ATENAIMENTOS .ottt e e 14
(@] gT=1 o) #=Y of 0 1= S O UPPPPPUUUUUUPRRRRRN 20
ManNIfESTACOES e 22
Ranking de Reclamacgies .....ccceveeeiieiiieeeeeccccecccas 24
©-S1C ittt rrrereeee s e s e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeete et e e e e e e e eaaannnnnnn 28
= go) o Yo T=] [ of o 1= 1SR PR 32
@1V i € TR =T A VAT ol e 1= PPPPPPN 34
CONSIAEIAGCOES uvviiicceeeiieee ettt sse s s e e e e e e e eeeessaesesens 36

PAGINA 04



ORGANOGRAMA

y



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.

PAGINA 06



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.

=10

fc?\

DEPARTAMENTO OUVIDORIA
DE TECNOLOGIA amnd  MUNICIPAL

(SMGA) (SMGA)

GABINETE DO
PREFEITO

@?\

SECRETARIA
MUNICIPAL ) OUVIDORIA

DA SAUDE SMS

PAGINA 07




APRESENTACAO

y



APRESENTACAO

QUEM SOMOS

A Ouvidoria Municipal € a unidade responsavel pelo
acesso a informacao, supervisao de servicos 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 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 E
SECRETARIOS

CIDADAO SN OUVIDORIA [EERY CSSL'E#EETE
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APRESENTACAO
PANORAMA

TIPOS DE MANIFESTACOES

Cidada y <

"Venho elogiar o excelente atendimento que eu e minha mae
recebemos do Dr. XXX. E sempre importante enfatizar e elogiar os
bons profissionais pelo excelente trabalho prestado a populagao."

66 SUGESTAO H

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

66 IT ™
DUVIDA

"Solicito orientacdes para poda de arvores dentro de terreno

particular, longe de fiacao e de espelhos d?agua..."
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APRESENTACAO
PANORAMA

TIPOS DE MANIFESTACOES

‘6 RECLAMACAO n
cidada - -

"Estou precisando fazer um exame médico com urgéncia,
porém a atendente do postinho disse que nao tem acesso aos
agendamentos para me informar se vai demorar ou nao. Nao
posso ficar esperando..."

PEDIDO DE ACESSO A

INFORMAGCAO (E-SIC)
Cidadao

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

“ DENUNCIA ‘
Anonimizado

"Veiculo numero XX sendo utilizado para uso pessoal as XXh do
dia XX, alem disso motorista dirigia sem cinto de sugeranca, sem

sinalizar seu sentido, Infelizmente muito mal preparado...”
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APRESENTACAO
PANORAMA

DEPOIMENTOS

“ ADILSON FURTADO
Cidadao

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

JESSICA LAURA CHACON BELOTTI

Servidora municipal

"A Ouvidoria € uma ferramenta essencial que a prefeitura pode
utilizar para se aproximar mais do cidadao, esclarecer suas
duvidas e humanizar os atendimentos, respondendo as
reclamacgdes. Torna-se mais acessivel o servico ao cidadao, que
merece um retorno e atencao. Que possamos aprender a
utilizar dessa ferramenta com cidadania e empatia."

66 EMERSON CARLOS GONGALVES |
Secretario de Cultura

"Nota mil para Ouvidoria de Assis-SP. Melhor Ouvidoria

Municipal do Estado!"
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ATENDIMENTOS
TIPO

D
288

MANIFESTACOES

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

%

ORIENTACOES

Esclarecimentos e
direcionamentos.

PROPOSI(}()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 Atendimentos

enviadas de e"‘IV'fadOS por
modo telefone.

presencial. " ‘k
) >

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

I g DESENVOLVIMENTO

COMERCIO TECNOLOGIA TyURISMO

esporte EMPREGOQO HaBiTacAo

ASSISTENCIA sociaAL CULTURA

EDUCACAO

ALIMENTACAO

TRANSPORTE DE ALUNOS

VAGAS

700

Atendimentos

L___EJ/ GOVERNO

PROCEDIMENTO INTERNO PROGRAMA
ARRECADACAO riscaizacio PROGRAMA

PrOJIETOATENDIMENT QO empento

POLITICA DE GOVERNO
CONCURSO securaNcA CONTRATO

PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

INFRAESTRUTURA

V| A oc8rRa MANUTENCAO projetos

DRENAGEM TRANSITO TRANSPORTE URBANO
conTroLE urBANO ILUMINACAO

MEIO AMBIENTE

PROJETOS E PROGRAMAS LiMPEZA
COLETA DE RESIDUOS

FISCALIZACAO CONTROLE DE MATO
ARBORIZACAO

770

Atendimentos

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

MEDICAMENTO INSUMO EXAME
CONTROLE DE ENDEMIAS

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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ATENDIMENTOS
SITUACAO

ATRASADOS

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

Y

FINALIZADOS

Atendimentos
com a resposta
conclusiva

emitida. DENTRO DO

@ PRAZO
Atendimentos
com o prazo
para emissao

da resposta
conclusiva em dia.

TOTAL DE
ATENDIMENTOS

PAGINA 19




ORIENTAGCOES

y



ORIENTAGCOES
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 .I 481
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MANIFESTAGCOES

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.

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

/> RECLAMAGCOES

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 288
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO

¢y

DESENVOLVIMENTO

e Assisténcia Social (2) e Tecnologia (1)
e Comércio (1)

EDUCACAO

e Alimentacao (1)
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RANKING DE

RECLAMACOES
ASSUNTO

/DN

@&@

GOVERNO

e Apuracao (2) e Empenho (1)
e Arrecadacao (1) e Procedimento administrativo (15)
e Atendimento (21)

Ra 52

INFRAESTRUTURA
e Controle Urbano (2) e Via (5)
e Drenagem (1) e Transito (6)
e |[luminacao (35) e Transporte (2)

Manutencao (1)
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RANKING DE
RECLAMACOES
ASSUNTO

s -

MEIO AMBIENTE

 Arborizacao (3) e Controle de Vegetacao (5)
e Controle de Residuos (16) e Limpeza (4)
e Controle de Queimada (3) » Outros (1)

Nz

e Cirurgia (18) e Insumo (1)
e Consulta (24) e Medicamento (3)
e Controle Sanitario (1) e Outros (1)
e Controle de Endemias (1) e Transporte (2)
e Exame (17) e Vacina (4)
TOTAL DE

ATENDIMENTOS

PAGINA 27




e-SIC
PEDIDOS DE ACESSO
A INFORMACAO




e-SIC
TIPO

AGENTES PUBLICOS
Municipais

Estaduais

Federais

]
@ CIDADAOS

Masculino (16)
Feminino (10)
Nao indentificado (2)

ENTIDADES

Publicas
Privadas

NAO INFORMADO

PEDIDOS
RECEBIDOS
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e-SIC ,
ASSUNTOS ESPECIFICOS

Arborizacao

= Tratamento fora
do domicilio
(TFD)

Procedimento
Administrativo

Empenho

- Consulta
Medicamentac %

o [

ontrato

TOTAL DE
ATENDIMENTOS

Outro




ESIC
SITUACAQ

ATENDIDOS

Pedidos de
acesso a
informacao com
atendimento
concluido.

TRAMITANDO

Pedidos de

acesso a RECUSADOS
informacao com Pedidos de acesso
atendimento em a informacao
andamento. genéricos,
desproporcionais,
desarrazoados, ou

.’ sigilosos.
\
N

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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PROPROSICOES
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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OUTROS SERVICOS
TIPO

W

CARTA DE SERVICOS
Supervisao

A Carta de Servicos 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.

REDES SOCIAIS
Supervisao dos canais da ouvidoria

SERVICOS DIGITAIS
Supervisao

A Solicitagdes Digitais de Servicos sao aquelas solicitacdes 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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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 servi¢cos solicitados,
destacou-se a impressao de carnés de IPTU e a prestacao de
orientagdes 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.
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