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PREFEITO



APRESENTAÇÃO



QUEM SOMOS
A Ouvidoria Municipal é a unidade responsável pelo
acesso à informação, supervisão de serviços e uma
instância recursal de atendimento da Prefeitura
Municipal de Assis. 
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APRESENTAÇÃO
PANORAMA

LEGISLAÇÕES
LEI DE ACESSO À INFORMAÇÃO (LAI). Lei 12.527 de 18
de novembro de 2011.

LEI DE PROTEÇÃO E DEFESA DOS USUÁRIOS DE
SERVIÇOS PÚBLICOS. Lei 13.460 de 26 de junho de
2017. 

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

PRAZOS
Segundo o Código de Defesa do Usuário dos Serviços
Públicos (Lei 13.460/2017) a decisão administrativa  
deve ser emitida em até 30 dias, podendo ser
prorrogada no para 60 dias. 

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



O cidadão aciona a Ouvidoria por meio de uma
manifestação.

A Ouvidoria realiza a análise preliminar,
encaminha a manifestação para a unidade
competente e monitora o prazo de resposta.

 A unidade competente envia para Ouvidoria a
decisão administrativa contendo os devidos
esclarecimentos, resoluções ou justificativas.

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

 A Ouvidoria inclui os dados do atendimento em
seus relatórios, que são disponibilizados ao
público e enviados para alta gestão como
recomendações.

OUVIDORIA UNIDADE 
COMPETENTE

 ATENDIMENTO
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APRESENTAÇÃO
PANORAMA
1. 

2.

3.

4.

5.

CIDADÃO
GABINETE DO

PREFEITO E
SECRETÁRIOS



Cidadã 
ELOGIO

Cidadão
DÚVIDA
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"Venho elogiar o excelente atendimento que eu e minha mãe
recebemos do Dr. XXX. É sempre importante enfatizar e elogiar os
bons profissionais pelo excelente trabalho prestado a população."

Cidadão

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

SUGESTÃO

APRESENTAÇÃO
PANORAMA
TIPOS DE MANIFESTAÇÕES

"Solicito orientações para poda de árvores dentro de terreno
particular, longe de fiação e de espelhos d?água..."



PÁGINA 12

Cidadão

"Gostaria de pedir uma cópia do estatuto do servidor público de
Assis ou link de acesso."

PEDIDO DE ACESSO À
INFORMAÇÃO (E-SIC)

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...”

DENÚNCIA

APRESENTAÇÃO
PANORAMA

cidadã

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

RECLAMAÇÃO

TIPOS DE MANIFESTAÇÕES



Cidadão

Secretário de Cultura
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"A Ouvidoria é muito boa para o município e para a população,
permitindo dar sugestões para a melhoria da cidade."

ADILSON FURTADO

Servidora municipal

"A Ouvidoria é uma ferramenta essencial que a prefeitura pode
utilizar para se aproximar mais do cidadão, esclarecer suas
dúvidas e humanizar os atendimentos, respondendo às
reclamações. Torna-se mais acessível o serviço ao cidadão, que
merece um retorno e atenção. Que possamos aprender a
utilizar dessa ferramenta com cidadania e empatia."

JÉSSICA LAURA CHACON BELOTTI 

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

EMERSON CARLOS GONÇALVES

APRESENTAÇÃO
PANORAMA
DEPOIMENTOS



ATENDIMENTOS



288

251
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2020TOTAL DE
ATENDIMENTOS

MANIFESTAÇÕES
Elogios, sugestões, Pedidos de
acesso à informação, dúvidas,
reclamações, denúncias.

PROPOSIÇÕES LEGISLATIVAS
Requerimentos e indicações.

ATENDIMENTOS
TIPO

1481 ORIENTAÇÕES
Esclarecimentos e
direcionamentos.



369 482

DIGITAL
Atendimentos
enviados pelo
portal,
aplicativo
ou Zap da
Prefeitura.

PRESENCIAL
Atendimentos
enviadas de 
modo 
presencial.

TELEFÔNICO
Atendimentos
enviados por
telefone.

1169
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2020TOTAL DE
ATENDIMENTOS

ATENDIMENTOS
ACESSO
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

TECNOLOGIA

ASSISTÊNCIA SOCIAL

129DESENVOLVIMENTO
Atendimentos

ALIMENTAÇÃO
TRANSPORTE DE ALUNOS

VAGAS

17EDUCAÇÃO
Atendimentos

EMPREGO
CULTURA

HABITAÇÃO
TURISMO

ESPORTE

PROGRAMA
PROJETO

CONCURSO

ARRECADAÇÃO
EMPENHO

PROCEDIMENTO INTERNO

POLÍTICA DE GOVERNO

PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO

ATENDIMENTO
CONTRATO

FISCALIZAÇÃO

SEGURANÇA

700GOVERNO
Atendimentos

COMÉRCIO

PROGRAMA
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ATENDIMENTOS
ASSUNTO

VIA
TRÂNSITO

PROJETOS

DRENAGEM

OBRA

TRANSPORTE URBANO

MANUTENÇÃO

CONTROLE URBANO ILUMINAÇÃO

233INFRAESTRUTURA
Atendimentos

LIMPEZA

FISCALIZAÇÃO
ARBORIZAÇÃO

PROJETOS E PROGRAMAS
COLETA DE RESÍDUOS

171MEIO AMBIENTE
Atendimentos

CIRURGIA
EXAMEMEDICAMENTO

TRATAMENTO FORA DO MUNICÍPIO

CONTROLE DE ENDEMIAS 

VACINA

CONSULTA

770SAÚDE
Atendimentos

CONTROLE SANITÁRIO

2020TOTAL DE
ATENDIMENTOS

CONTROLE DE MATO

INSUMO



ATRASADOS
Atendimentos com o

prazo para emissão
da resposta
conclusiva 

vencido.

FINALIZADOS
Atendimentos 
com a resposta 
conclusiva 
emitida. DENTRO DO

PRAZO
Atendimentos 

com o prazo 
para emissão

da resposta
conclusiva em dia.

246

1955
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2020TOTAL DE
ATENDIMENTOS

51

14

ATENDIMENTOS
SITUAÇÃO



ORIENTAÇÕES



580
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901

1481TOTAL DE
ATENDIMENTOS

ESCLARECIMENTOS
Respostas emitidas prontamente
pelos atendentes da ouvidoria.

DIRECIONAMENTOS
Respostas que exigem um nível
técnico ou consulta de dados
específicos de cada unidade
competente.

ORIENTAÇÕES
TIPO



MANIFESTAÇÕES



6    
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288TOTAL DE
ATENDIMENTOS

MANIFESTAÇÕES
TIPO

ELOGIOS
Demonstração de reconhecimento ou
satisfação relacionada a serviços ou
conduta de agentes públicos.

30   
DÚVIDAS
Pedido de orientação ou consulta
relacionada a execução de algum
serviço público.

18     DENÚNCIAS
Relato de irregularidade ou atividade
ilícita cometida por agentes públicos.

28     PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO
Pedido de acesso à informação ou
documentos públicos (e-SIC).

201    RECLAMAÇÕES
Insatisfação relacionada a serviços ou
conduta de agentes públicos.

5      
SUGESTÕES
Apresentação de ideia ou proposta de
aprimoramento de políticas e serviços
públicos.



RANKING DE
RECLAMAÇÕES



EDUCAÇÃO
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Alimentação (1)

RANKING DE

ASSUNTO

DESENVOLVIMENTO

Assistência Social (2)
Comércio (1)

4

1

RECLAMAÇÕES

Tecnologia (1)
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INFRAESTRUTURA

52

Via (5)
Trâ nsito (6)
Transporte (2)

Controle Urbano (2)
Drenagem (1)
Iluminação (35)
Manutenção (1)

RANKING DE

ASSUNTO
RECLAMAÇÕES

GOVERNO

40

Apuração (2)
Arrecadação (1)
Atendimento (21)

Empenho (1)
Procedimento administrativo (15)
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SAÚDE

72

Cirurgia (18)
Consulta (24)
Controle Sanitário (1)
Controle de Endemias (1)
Exame (17)

Insumo (1)
Medicamento (3)
Outros (1)
Transporte (2)
Vacina (4)

201TOTAL DE
ATENDIMENTOS

RANKING DE

ASSUNTO
RECLAMAÇÕES

MEIO AMBIENTE

32

Arborização (3)
Controle de Resíduos (16)
Controle de Queimada (3)

Controle de Vegetação (5)
Limpeza (4)
Outros (1)



e-SIC
PEDIDOS DE ACESSO

À INFORMAÇÃO
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0

0

28PEDIDOS 
RECEBIDOS

AGENTES PÚBLICOS
Municipais
Estaduais
Federais

ENTIDADES
Públicas
Privadas

0

NÃO INFORMADO

e-SIC
TIPO

28
CIDADÃOS
Masculino (16)
Feminino (10)
Não indentificado (2)
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28TOTAL DE
ATENDIMENTOS

Arborização

246
2

10

ASSUNTOS ESPECÍFICOS
e-SIC

Tratamento fora
do domicílio

(TFD)

Contrato

Empenho

Outro

Medicamento

Procedimento
Administrativo

Consulta

1
1

2
101

1



3 0

ATENDIDOS
Pedidos de
acesso à
informação com
atendimento
concluído.

TRAMITANDO
Pedidos de
acesso à
informação com
atendimento em
andamento.

RECUSADOS
Pedidos de acesso
à informação
genéricos,
desproporcionais,
desarrazoados, ou
sigilosos.

25
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28TOTAL DE
ATENDIMENTOS

E-SIC
SITUAÇÃO



PROPOSIÇÕES 
LEGISLATIVAS



REQUERIMENTOS
Instrumento legislativo
apresentado pelos vereadores
com a finalidade sugerir ou
solicitar medidas de interesse
público ao Poder Executivo.
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139

112

251TOTAL DE
ATENDIMENTOS

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

PROPROSIÇÕES
TIPO



OUTROS
SERVIÇOS



CARTA DE SERVIÇOS

CONSELHO DE USUÁRIOS DE SERVIÇO PÚBLICOS

SERVIÇOS DIGITAIS

Supervisão 

Elaboração

Supervisão
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A Carta de Serviços contém informações dos SERVIÇOS ofertados pela
Prefeitura, como: horários, locais de atendimento e documentações.

O Conselho Municipal de Usuários de Serviços Públicos é uma forma
de participação direta da sociedade na avaliação dos serviços públicso.

OUTROS  SERVIÇOS
TIPO

TREINAMENTO
Servidores

A Solicitações Digitais de Serviços são aquelas solicitações realizadas
diretamente pelo Portal ou Zap da prefeitura.

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

REDES SOCIAIS
Supervisão dos canais da ouvidoria

Instagram, Facebook, YouTube, etc...



CONSIDERAÇÕES



SUBPREFEITURA
Através do nosso ponto de atendimento, localizado na
Subprefeitura do Complexo Prudenciana, identificamos que
havia uma necessidade por este tipo de serviço na
comunidade local. Dentre os diversos serviços solicitados,
destacou-se a impressão de carnês de IPTU e a prestação de
orientações gerais. Em virtude disso, gostaríamos de
parabenizar o senhor Prefeito e seu secretariado, sugerindo
que esta unidade de atendimento continue funcionando e à
disposição da população.
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CONSIDERAÇÕES
APONTAMENTOS



@ouvidoriamunicipaldeassis

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

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

/ouvidoriamunicipaldeassis


