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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral da Prefeitura de Caraguatatuba, assume suas
atividades, tendo a missao e visdo sempre em foco, a fim de oferecer ao cidadao-
usuario dos servicos de ouvidoriaum atendimento ético e de qualidade.

Em conjunto com a Central de Relacionamento 156, a Ouvidoria tem
oferecido aos Gestores da Administracao Municipal informacdes que podem servir
de subsidio para tomada de decisdes em relacdo aos servigos publicos ofertados a
populagado.

Desta forma, os dados constantes neste relatério podem ser
transformados em valiosas informacdes gerenciais, capazes de sensibilizar e
persuadir aqueles que estdo convictos de que a prefeitura deve primar sempre pela
satisfacdo do cidadao. Além disso, traduz as manifestacdes dos cidadaos em
diagndsticos capazes de identificar as dreas que exigem intervencao.

Importa salientar que a cada manifestacdo que o cidadado registra, seja
dentncia, reclamacao, elogio ou sugestao, colabora para a adogao de medidas que
melhorem a qualidadedos servigos oferecidos pelo Poder Publico.

Quando a populacdo acredita na qualidade do servigo prestado pelo
Servigos de atendimento ao Cidadao (156 e Ouvidoria), esta serve de instrumento
para prevencdo e resolucdo de conflitos na esfera publica, permitindo com que o

cidadao estabele¢a uma relacdode confianga com o Governo.



PERIODO

Neste relatorio apresentamos as atividades correspondentes ao periodo de
01 até 31 de marcgo de 2021.

OPERACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Neste periodo, a Central permanece com a redu¢do do horario de atendimento:
Segunda a sexta das 08h as 18h

OPERACAO DA OUVIDORIA

Neste periodo, a Ouvidoria permanece com a reducao do horario de atendimento:
Segunda a sexta das 09h as 14h

Mensagem na URA (unidade de resposta audivel):

Foi mantida na URA informag¢des de prevencdao ao COVID-19, além de
recomendacdo para que os cidaddos utilizem os canais digitais, visando minimizar
o tempo de espera em ligacdo e atendimento.



RELATORIO DE TELEFONIA

Acompanhamento do volume de ligacdes recebidas (receptivo) e realizadas
(ativos) pela Central 156 de Caraguatatuba do periodo de 01/03 a31/03/2021.

Central 156 de Caraguatatuba
Total Geral de Ligagoes - 01/03 a 31/03/2021

B Total Geral de
LigacDes Recebidas

3.147 (receptiva)
40,69%

B Total Geral de
Ligagoes Realizadas
(ativo)

Total Geral de I.igago'estreceptivo e ativo) ==> 7.735

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacdo das LigagcGes Recebidas
01/03 a 31/03/2021

W Totzal de Ligacoes
Recebidas com
Sucesso

W Total de ligacoes
Recebidas sem
Sucesso

Total Geral de LigagGes Recebidas (receptivo) ==> 4.588



Central 156 de Caraguatatuba

Extratificacao das Liga¢oes Realizadas
01/03 a 31/03/2021

m Total de LigacgOes
Realizadas com
Sucesso

m Total de ligacdes
Realizadas sem
Sucesso

Total Geral de Tentativas de Contato - Ligagdes Reallzadas (atlvo) ==> 3.147

As ligagoes realizadas com sucesso, sdo as atendidas pelo cidaddo. Cada contato
pode ter até 3 tentativas, que é contado com ligacao sem sucesso.

12 Semestre 2021

9.000

8.000

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

jan/21 fev/21 mar/21

m LigacBes Recebidas(receptivo) M LigacGes Realizadas(ativo) W Total Geral de LigacBes




DOWNLOADS APLICATIVO 156CARAGUATATUBA

Com relacao ao namero de downloads do aplicativo 156, até o dia 31 de marco de
2021temos o total de 22.265 downloads realizados.

MES Apple Android
mai/ 19 5 (o]
jun/19 27 181
jul/19 a4z 486
ago/19 22 355
set/19 == 291
out/19 a2 230
nowv/19 29 329
dez/19 3= 02
jan/20 46 S17
few/20 44 456
mary 20 53 555
abr/20 231 2285
mai/ 20 i 1245
jun/20 51 940
jul/2o a2 S87
aga/20 A2 553
set,/20 54 ass
out/20 52 F2r
nowv/20 S0 720
dez/20 77 895
jan/21 20 242
fewv/21 56 629
mar/21 134 1155

TOTAL 22265 1422 2089=%




RESULTADOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS PELA CENTRAL 156

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da operacdao da Central 156,
considerando o periodo de 01 a 31/03/2021, com o total geral de 34.181
protocolos criados na Central 156

para atendimentos ao cidadao.

12 Semestre 2021

4000
3500
3000

2500

2000

1500

1000

: a .
0

Janeiro Fevereiro Margo

o

B SolicitagOes via 156 B Informagodes via 156 B Downloads App 156

14819

12593

Solicitagdes via 156 Informagdes via 156 Downloads App 156
W 22 Semestre de 2019 M 12 Semestre de 2020 M 22 Semestre de 2020 M 12 Semestre de 2021



A seguir, temos os indicadores compilados até 31.03.2021:

1.855
Solicitagdes margo

Protocolos de solicitagdes
gerados via 156 até 31/marc./21

78,3%
Satisfacao dos Servicos

96,5%
Satisfacdao 156

Avaliagdo da satisfacdo dos cidaddos
com o atendimento do 156 até 31/marc./21

Avaliagdo da satisfagio dos cidaddos
servigos da Prefeitura até 31/marc./21

34.181

SolicitagOes - Total
protocolos de solicitagties gerados
via 156 até 31/marc./21

39.596
Pedidos de Informagao

Total de Informagtes prestadas
aos cidaddos via 156 até 31/marc./21

30.609 (89,5%)
Solicitagdes Concluidas

protocolos concluidos
via 156 até 31/marc./21

Conforme relatado no periodo anterior, até 28/02/2021 a Prefeitura de
Caraguatatuba apresentava os indicadores de demandas pendentes fora do prazo

em 60%

do total dos protocolos, e para este periodo (até 31/03/2021), o

indicador tevealtade 5% em marc¢o, registrando65% das demandas fora do prazo.

Total de Protocolos

34.181

Protocolos Cancelados

455

Protocolos Pendentes

3.117

Dentro Prazo

1.891% 2.8

Protocolos Finalizados

30.609

2

Protocolos Finalizados

Concluidos + Respondidos

91%

Finalizados

Dentro Prazo

Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populacdo para abertura
dos protocolos esta em 72,4 pela central telefonica 156.
Nota: Com relagdo a origem dos protocolos, a classificagdo via WEB demonstrada no

grdfico abaixo, é relacionada aos protocolos gerados anteriormente a nova versdo do
app 156, que a partir de entdo, permitiu separagdo dos dados de app e web.



Origem do Protocolo

Web
1,9%

Portal
5,3%

Mobile
20,4%

No grafico a seguir, temos a maior concentragdo de demandas em solicitagdes,
seguidos de dentncias. E importante ressaltar o nimero de elogios e sugestdes

recebidas no periodo.

RECLAMACAO SUGESTAO
7% 1% ELOGIO

1%

DENUNCIA
26%

SOLICITACAO
65%

De um total de 34.181 protocolos
criados, 9.847 pertencem a SESEP
representando 28,80% da demanda
total.




Solicitagoes por Orgio

SESER 5.847
SESAU
156
35;.&2_1.41?
SMAAR 1.845
EE::ILFCl335
saJUR || 126
8 2658 2588 5555 5.8585 16680
A seguir, apresenta-se a relagio dos 15 servicos mais demandados
pela populagdo para a Prefeitura de Caraguatatuba.
Esses indicadores sdo importantes para o Pplanejamento das
poll'ticas pﬂblicas com relacdo a demanda dos Cidadaos.
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O grafico abaixo demonstra a concentragdo das solicitacdes por regido, sendo o
Centro com maior demanda.

Solicitagoes por Regiao

15 866

16 606

&

CENTRO NORTE SuUL1 SuL 2

Resultados da satisfagdo do cidaddo com relacdo a resposta aplicada pela
Prefeitura aos respectivos protocolos esta em 78%satisfeito e muito satisfeito, e
também o nivel de satisfacdo com o atendimento da Central 156 - 96.5% estdo
satisfeitos.

Indice de Satisfacao - Prefeitura

Indiferente
5,6%

l Satisfeito
45%

Muito Insatisfeito
7%

Insatisfeito
9%

Muito Satisfeito
33%
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Satisfacao Central 156

NAO
3,5%

96,5%

PEDIDOS DE INFORMACAO - CENTRAL TELEFONICA 156

Até 31.03.2021 foram registrados 39.596pedidos de informagdo junto a Central
telefénica do 156 de Caraguatatuba, atendidas diretamente pela equipe da
Central, sem encaminhamento para as Secretarias.

Abaixo, apresenta-se o TOP 15 de pedidos de informagdes por servigo mapeado:
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PEDIDOS DE SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC

Até 31.03.2021 foram registrados 8 pedidos ao Servigo de Informacdo ao
Cidadao. Os pedidosforam encaminhados para as secretarias de destino.

Secretaria dos Direitos da Pessoa com...
Secretaria de Urbanismo
Secretaria de Turismo
Secretaria de Tecnologia e Informagdo
Secretaria de Servigos Publicos
Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento
Secretaria de Obras Publicas
Secretaria de Mobilidade Urbana e Protecdo...
Secretaria de Meio Ambiente, Agricultura e...
Secretaria de Habitagdo Secretaria de Governo
Secretaria de Fazenda
Secretaria de Esportes e Recreagdo
Secretaria de Educagdo
Secretaria de Desenvolvimento Social e...
Secretaria de Comunicagdo Social

Secretaria de Assuntos Juridicos
Secretaria de Administragao
Secretaria da Saude

Gabinete do Prefeito

Fundo Social de Solidariedade
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