





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

Em conjunto com a Central de Relacionamento 156, a Ouvidoria tem oferecido
aos Gestores da Administracdo Municipal informag¢des que podem servir de subsidio para
tomada de decisdes em relagdo aos servicos publicos ofertados a populagao.

Desta forma, os dados constantes neste relatorio podem ser transformados em
valiosas informagdes gerenciais, capazes de sensibilizar e persuadir aqueles que estdo
convictos de que a prefeitura deve primar sempre pela satisfacdao do cidadao. Além disso,
traduzas manifestacdes dos cidaddaos em diagndsticos capazes de identificar as areas que
exigem intervencao.

Importa salientar que a cada manifestacdo que o cidaddo registra, seja
denuncia, reclamacdo, elogio ou sugestido, colabora para a ado¢do de medidas que
melhorem a qualidadedos servigos oferecidos pelo Poder Publico.

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

relacdode confianca com o Governo.



OPERACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Neste periodo, a Central permanece com a reduc¢ao do horario de atendimento:
Segundas as sextas das 08:00 as 18:00

> Mensagem na URA (unidade de resposta audivel):

Foi mantida na URA informagdes de prevencao ao COVID-19, além de recomendagdo para
que os cidadaos utilizem os canais digitais, visando minimizar o tempo de espera em ligacao
e atendimento.

Yy URA (Cesta Basica):

Foi realizada a remo¢do da URA exclusiva para solicitacao do beneficio alimentar, fornecido
pelo Fundo Social de Solidariedade, mantendoa recomendac¢do para que os cidaddos que se
encontram em situacdes de vulnerabilidade procurem a unidade CRAS mais proxima de sua
residéncia para inser¢ao nos beneficios municipais e do governo.

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 01/07 a31/07/2021.
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Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacdo das LigacOes Realizadas
01/07 a 31/07/2021

B Total de LigagOes Realizadas
com Sucesso

2.074
55,7%

M Total de ligagdes Realizadas
sem Sucesso

- Ligagtes Realizadas (ativo) ==> 3.724

m Tatal Raral Afa | icariac

Recebides (receptiva)

M Total Geral ce Ligagies
Realizadas (ativo)

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 CARAGUATATUBA

Com relagdo ao numero de downloads do aplicativo 156, até o dia 31 de julho de 2021 temos o total
de 97.260 downloads realizados.

Més/Ano | Apple | Android
total de 2019| 238 2274
total de 2020| 914 15943

jan/21 80 842
fev/21 56 629
mar/21 134 1155
abr/21 1.862 19898
mai/21 1404 13208
jun/21 711 18819
jul/21 2419 16674
97260 7818 89442
100% 8% 92%

RESULTADOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS PELA CENTRAL 156

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da opera¢do da Central 156, considerando o
periodode 01a 31/07/2021, com o total geral de 138.309 protocolos criados na Central 156 para

atendimentos ao cidadio.
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A seguir, temos os indicadores compilados até 31.07.2021:
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Conforme relatado no periodo anterior, até 30/06/2021 a Prefeitura de Caraguatatuba apresentava
os indicadores de demandas pendentes fora do prazo em 23 % do total dos protocolos, e para
este periodo (até 31/07/2021), o indicador reduziu em 16% em maio, registrando 7 % das

demandas fora do prazo.

Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populacdo para abertura dos protocolos
esta em 82,8% pelo aplicativo da central 156Caraguatatuba.

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 das Solicitacoes



No grafico a seguir, temos a maior concentracdo de demandas em vacinacao, seguidos de
solicitacdes, denuncias e reclamacdes.

De um total de 187.515protocolos criados, 76,18% pertencem a Secretaria
Municipal de Saude, representando 145.842 da demanda total com relacao
ao agendamento da vacina da Covid-19.
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A seguir, apresenta-se a relacao dos 15 servi¢os mais demandados pela populacao para a
Prefeitura de Caraguatatuba.

Esses indicadores sdo importantes para o Planejamento das Politicas Publicas com
relacdo a demanda dos cidadaos.

Solicitacoes por Servico:

FISCALIZAGAO - OBRAS PARTICULARES 678
AUTORIZAGAO - MOTORISTA DE APLICATIVO 696
PRE CADASTRO - DESEMPREGADO 909
ANIMAIS - MAUS TRATOS 942
FISCALIZAGAO - PERTURBAGAO DE SOSSEGO 960
VIAS PUBLICAS - DESPEJO DE ENTULHO (INSERVIVEIS) 1.109
LIMPEZA URBANA - CAPINA 1.212
LIMPEZA URBANA - LIMPEZA DE RUAS 1.290
PRE CADASTRO - AUTONOMOS 1.613
AREA PARTICULAR - CONSERVAGAO DO IMOVEL 1.706 i
CESTA BASICA - AUTONOMOS I 2.510
CAMPANHA DE SAUDE - COVID19 - INFORMATIVO h 3.033
SANEAMENTO - LIMPEZA DE FOSSA h 3.816
[

CADASTRO - AUTONOMOS | 4.246
VACINAGAO - COVID-19 | 141.432

0 40.000 80.000 120.000 160.000

0 grafico abaixo demonstra a concentracdo das solicitagdes por regido, sendo o Centro com maior
demanda.

Solicitacoes por Regiao
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Resultados da satisfacdo do cidadao com relagao a resposta aplicada pela Prefeitura aos respectivos
protocolos esta em 78,0% satisfeito e muito satisfeito, e também o nivel de satisfacio com o
atendimento da Central 156 - 96% estdo satisfeitos.

Enquete de Satisfacdo - Prefeitura Enquete Satisfacdo - Central 156
M Satisfeito
B Muito Satisfeito Y
Insatisfeito = NAO

Muito Insatisfeito

M Indiferente

PEDIDOS DE INFORMAGAO — CENTRAL TELEFONICA 156

Até 31.06.2021 foram registrados 64.401 pedidos de informacdo junto a Central telefénica do 156 de
Caraguatatuba, atendidas diretamente pela equipe da Central, sem encaminhamento para as Secretarias.

Abaixo, apresenta-se o TOP 16 de pedidos de informacdes por servico mapeado:

Pedido Informacgao

SANEAMENTO - LIMPEZA DE FOSSA

SITE - PMC - SITE DA PREFEITURA

ANIMAIS - MAUS TRATOS

APLICATIVO - APLICATIVO 156

VACINAGAO - INFLUENZA (H1N1)
AUTORIZAGAO DE TURISMO - ONIBUS E VANS
AUTORIZAGAO - MOTORISTA DE APLICATIVO
CESTA BASICA - AUTONOMOS

CRAS - CESTA BASICA 1.273
ATUALIZACAO DE CADASTRO - 156 1.508
CADASTRO - AUTONOMOS 2.502
VACINACAO - COVID-19 4.050
OUTROS - SERVICOS NAO OFERTADOS - PMC 3.342
CORONAVIRUS - SAUDE PUBLICA 3.625

APLICATIVO - VACINA CARAGUA — 6.928
CONSULTA - PROTOCOLO 156 — 26.198
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PEDIDOS DE SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

No més de Julho foram registrados 3 pedidos ao Servigo de Informagao ao Cidadao. Os pedidos
foram encaminhados para as secretarias de destino e estdo com os seguintes status..




