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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral da Prefeitura de Caraguatatuba, assume suas atividades,
tendo amisséo e visdo sempre em foco, a fim de oferecer ao cidad&mario dos servigos
de ouvidoriaum atendimento ético e de qualidade.

Emconjunto com a Central de Relacionamento 156, a Ouvidoria tem oferecido
aosGestores da Administracdo Municipal informacfes que podem servir de subsidio para
tomadade decisGes em relacd@aosservicos publicosofertados apopulacéo.

Desta forma, osdados constantes neste relatério podem ser transformados
emvaliosasinformacdesgerenciais,capazesle sensibilizar e persuadir aquelesque estédo
convictosde que a prefeitura deve primar sempre pela satisfacdodo cidadao.Alémdisso,
traduzas manifesta@es dos cidadaos em diagndsticos capazes de identificar as areas que
exigemintervencao.

Importa salientar que a cada manifestacdo que o cidadao registra, seja
dendncia, reclamacao, elogio ou sugestdo, colabora para a adocdo de medidas que
melhorem a qualdadedos servigos oferecidos pelo Poder Publico.

Quando a populacao acredita na qualidade do servigo prestado pelo Servigos
de atendimento ao Cidadao(156 e Ouvidoria), estaservede instrumento para prevencao
e resolucdode conflitos na esferapublica, permitindo com que o cidaddoestabelecauma

relacdode confiangacomo Governo.



OPERACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Neste periodo, a Centrgbermanece com a reducdoahorario de atendimento:
Segundas as sextas das 08:00 &3:00

0 Mensagem na URA (unidade de resposta audivel) :

Foi mantida na URA informacdes de prevencdo ao COVID, além de recomendacgéo
para que os cidadaos utilizem os canais digitais, visando minimizar o tempo egpera
em ligacao e atendimento.

RELATORIO DE TELEFONIA

A seguir, apresentamos os dados de acompanhamento do volume de ligacdes recebidas
(receptivo) e realizadas (ativos) pela Central 156 de Caraguatatuba do periodo de 04/@

30/0 4/2021.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacao das LigacOes Recebidas
01/04 a 30/04/2021

m Total de Ligacoes
Recebidas com
Sucesso

m Total de ligacbes
Recebidas sem
Sucesso

Total Geral de Ligacdes Recebidas (receptivo) #4831



Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacao das LigacOes Realizadas
01/04 a 30/04/2021

m Total de Ligacdes
Realizadas com
Sucesso

m Total de ligacbes
Realizadas sem
Sucesso

Total Geral de Tentativas de ContathigacboeRealizadagativo) ==>3.685

Central 156 de Caraguatatuba
Total Geral de Ligac6e€©1/04 a 30/04/2021

3.685

20,80% m Total Geral de
LigacOes Recebida
(receptivo)

14.031
79,20%

m Total Geral de
Ligacoes
Realizadas (ativo)

Total Geral de Ligacoes (receptivo e ativo) 47>716

As ligacdes realizadas com sucesso, sdo as atendidas pelo cidaddo. Cada contato pode ter até 3
tentativas, o que é contado com ligacao sem sucesso.
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DOWNLOADS APLICATIVO 156 ARAGUATATUBA

Com relacdo ao numero de downloads do aplicativo 156, até@ia 30 de abril de 2021 temos o
total de 44.025 downloads realizados

Més | Apple Android
maif19 5 0
jun/19 27 181
julfig 42 436
ago/19 22 355
set/19 33 291
out/19 42 330
nov/19 29 329
dezf19 a8 302
janf20 46 517
fev/20 44 456
mar/20 53 555
abr/20 331 8285
maif20 72 1243
junf20 51 940
julf20 42 587
ago/20 432 553
setf20 54 465
out/20 52 727
nov/20 50 720
dez/20 77 895
jan/21 20 842
fev/21 56 629
mar/21 134 1155
abrf21 1.862 19898

TOTAL 44025 3284 40741
% 100% 7% 23%



RESULTADOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS PELA CENTRAL 156

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da operacdo da Central 156, considerando o
periodo de 01 a30/04/20 21, como total geral de 34.093 protocolos criados na Central 156
para atendimentos ao cidadao.
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A seguir, temos os indicadores compilados a89.04.2021:

17.230 78% 95,9%
Solicitagdes abril Satisfagcdo dos Servigos Satisfagdo 156
Protocolos de solicitacBes Avaliagdo da satisfagdo dos cidaddos Avaliacdo da satisfacdo dos cidaddos
gerados via 156 até 30/abril./21 servicos da Prefeitura até 30/abril. /21 com o atendimento do 156 até 30/abril./21
51.416 36.261 (70,52%) 44,326
Solicitacdes - Total Solicitagdes Cor?clwdas Pedidos de Informacio
protocolos de solicitacdes gerados _prctocolqs contcjlu_lldos Total de Informacdes prestadas
via 156 até 30/abril /21 via 156 até 30/abril /21. aos cidaddos via 156 até 30/abril./21

Conforme relatado no periodo anterior, até31/03/2021 a Prefeitura de Caraguatatuba
apresentava os indicadores de demandas pendentésra do prazo em 65% do total dos
protocolos, e para este periodo(até 30/0 4/2021), o indicador teve quedade 47% em abril,
registrando 18 % das demandas fora derazo.



Total de Protocolos Protocolos Finalizados
Concluidos + Respondidos
51.416

Protocolos Cancelados

935

Protocolos Pendentes

14.215

S8%

Meta (B6%)

12%

Finalizados

Bx lagx
Dentro Prazo Fora Prazo
1168450 . 2611 ..
Protocolos Finalizados Dentro Prazo Fora Prazo
36.261 19.706;....z. 16.55527 ..

Conforme apresenta o gréafica seguir, a preferéncia da populacao para abertura dos protocolos
estd em50,1% pela central telefénical56.

Nota: Com relacdo a origem dos protocolos, a classificacdoWEB demonstrada no grafico
abaixo, é relacionada aos protocolos gerados anteriormente a nova versao do app 156, que a
partir de entdo, permitiu separacao dos dados de app e web.

Origem do Protocolo
Portal

4,0% Web
1,2%

156
50,1%

Mobile
44, 7%




No gréaficoa seguir,temos a maior concentracdo de demandas em solicitacdes, seguidos de
denuncias. E importante ressaltar o nimero de elogios e sugestdes recebidas no periodo.

Tipo de Registro
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De wmi total de51.416 protocolos
criados, 18.601 pertencem:a
Centrall56 representando 32,68% da
demandatotal.
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A seguir, apresenta-se a relacdo dos 15 servic;os mais demandados
pela populagao para a Prefeitura de Caraguatatuba.

Esses indicadores sio importantes para o planejamento das
poll’ticas pL’Jincas com relagao a demanda dos Cidad3os.
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O grafico abaixo demonstra a concentracdo das solicitacdes por regido, sendo o Centro com
maior demanda
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Resultados da satisfacdo do cidaddo com relacdo a resposta aplicada pela Prefeitura aos
respectivos protocolos estd em 78% satisfeito e muito satisfeito , e também o nivel de
satisfacdo com o atendimento da Central 15695.9% estdosatisfeitos .
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