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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 Administracao 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 cidadao 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
resolucao 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 reducdo do horario de atendimento:
Segundas as sextas das 08:00 as 18:00

> Mensagem na URA (unidade de resposta audivel):

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

RELATORIO DE TELEFONIA

A seguir, apresentamos os dados de acompanhamento do volume de liga¢des recebidas (receptivo)
e realizadas (ativos) pela Central 156 de Caraguatatuba do periodo de 01/08 a 31/08/2021

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacdo das Ligacdes Realizadas
01/08 a31/08/2021

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

Com relagdo ao nimero de downloads do aplicativo 156, até o dia 31 de agosto de 2021 temos o
total de 109.024 downloads realizados.

total de 2019 238 2274
total de 2020 914 15943

janeiro-21 80 842
fevereiro-21 56 629
marg¢o-21 134 1155
abril-21 1.862 19898
maio-21 1404 13208
junho-21 711 18819
julho-21 2419 16674
agosto-21 1342 10422
TOTAL 9160 99864
100% 8% 92%

RESULTADOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS PELA CENTRAL 156

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da operacdao da Central 156, considerando o
periodode 01 a 31/08/2021, com o total geral de 138.309 protocolos criados na Central 156 para
atendimentos ao cidadao.
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A seguir, temos os indicadores compilados até 31.08.2021:

109322

107.021

SOLICITAGOES VIA 156 INFORMAGOES VIA 156 DOWNLOADS APP 156
M 22 Semestre de 2019 m 12 Semestre de 2020 m 22 Semestre de 2020 m 12 Semestre de 2021 w22 Semestre de 2021
57.826 78% 96%
Protocolos de Agosto Satisfacao dos Servicos Satisfacao Central 156
gerados via 156 até 31/08/21 Protocolos gerados via 156 Protocolos gerados via 156 até
até 31/08/21 31/08/21
245343 167.895 (68%) 68.964
Solicitacoes - Total Solicitagcoes Concluidas Pedidos de Informacao
Protocolos gerados via 156 até Protocolos gerados via 156 Protocolos gerados via 156 até
31/08/21 até 31/08/21 31/08/21

Conforme relatado no periodo anterior, até 31/07/2021 a Prefeitura de Caraguatatuba apresentava
os indicadores de demandas pendentes fora do prazo em 07% do total dos protocolos, e para este
periodo (até 31/08/2021), o indicador reduziu em 2% em agosto, registrando 05% das demandas
fora do prazo.



Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populacdo para abertura dos protocolos
esta em 86,6% 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.
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Solicita¢des por Orgdo:

SECAD | 75
SEPEDI 125
SAJUR | 134
Oouv | 239
SEDUC | 364

SMAAP | 1.340
SEFAZ | 1.891
SECOP | 1.991
FSs |1 2.955
SEMOP [i 3.151
SEDESC |W 4.529
SEURB | 6.700

156 [N 8.186
SESEP |l 12.477
SESAU 200.875
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De um total de 245.343 protocolos, 80% pertencem a Secretaria Municipal de Saude, e destes
196.216 solicitacdo sao os pedidos e agendamentos da vacina da Covid-19.

A seguir, apresenta-se a relacdo dos 15 servicos mais demandados pela populacao para a
Prefeitura de Caraguatatuba.

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

Top 15 - Solicitagcdes por Servico

196.216
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0 grafico abaixo demonstra a concentracdo das solicitagdes por regido, sendo o Centro com maior
demanda.

SolicitacOes por regiao:

107.907

CENTRO NORTE SUL1 SUL2

Resultados da satisfacdo do cidadao com relagcao a resposta aplicada pela Prefeitura aos respectivos
protocolos esta em 61% satisfeito e muito satisfeito, e também o nivel de satisfagio com o
atendimento da Central 156 - 96% estao satisfeitos.

Indice de Satisfagao - Prefeitura
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0 grafico a seguir, demonstra os 10 servigos prestados pela Prefeitura Municipal de Caraguatatuba
mais avaliados pelo cidaddo, lembrando que o cidaddao pode realiza que optou por realizar a
avaliacdo pode ter feito pela web, pelo telefone ou portal 156, sendo que quando é através da
central, cabe ainda a explicacdo de que é referente a prestacdo do servico como um todo, ndo
apenas sobre a avaliacdo pessoal dele.

Indice de Satisfa¢ao da Prefeitura - 2021
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Esta avaliacdo refere-se apenas ao ano de 2021, até a presente data do relatorio, sendo 31 de agosto
do ano em questao.

Satisfacdao Central 156
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Top 10 dos servigos mais avaliados:

VIAS PUBLICAS - DESPEJO DE ENTULHO (INSERVIVEIS)

SINALIZAGAO VIARIA - ESTUDO DE VIABILIDADE

SANEAMENTO - LIMPEZA DE FOSSA

LIMPEZA URBANA - CAPINA

FALTA DE MEDICAMENTOS - ALTO CUSTO

CORONAVIRUS - FISC. VISA

CESTA BASICA - AUTONOMOS

AUTORIZAGAO - MOTORISTA DE APLICATIVO

AREA PARTICULAR - CONSERVAGAO DO IMOVEL

ANIMAIS - MAUS TRATOS
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PEDIDOS DE INFORMAGAO — CENTRAL TELEFONICA 156

Até 31.08.2021 foram registrados 69.710 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 informagdes por servico mapeado:

Top 16 de pedido de informacao:
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PEDIDOS DE SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

No més de Julho foram registrados 14 pedidos ao Servigo de Informagao ao Cidadao.



Os pedidosforam encaminhados para as secretarias de destino e estdo com os seguintes status..




