


OPERACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
Neste periodo, no dia 15 de setembro de 2021, a Central retornou para o atendimento:

» Segunda a sexta-feira: 08h00 as 20h00.
= Sabados: 09h00 as 14h00.

» Mensagem na URA (unidade de resposta audivel):

Foi mantida na URA informa¢bdes de prevencao ao COVID-19, além de
recomendacdo para que os cidadaos utilizem os canais digitais, visando
minimizar o tempo de espera em ligacdo 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 01/09 a 30/09/2021.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacao das LigagGes Recebidas
01/09 a 30/09/2021

M Total de LigagGes
Recebidas com Sucesso

B Total de ligagdes
Recebidas sem Sucesso

Total Geral de Liga¢oes Recebidas (receptivo) ==> 7.092

As ligacdes realizadas com sucesso, sao as atendidas pelo cidadao. Cada contato pode
ter até 3 tentativas, o que é contado com ligagao sem sucesso.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacdo das LigacOes Realizadas
01/09 a 30/09/2021

B Total de Ligagdes
Realizadas com
Sucesso

M Total de ligacdes
Realizadas sem
Sucesso

Total Geral de Tentativas de Contato - Ligagcdes Realizadas (ativo) ==> 3.368



Central 156 de Caraguatatuba
Total Geral de Ligagées - 01/09 a 30/09/2021

B Total Geral de
LigacOes Recebidas
(receptivo)

B Total Geral de
LigagOes Realizadas
(ativo)

Total Geral de Ligacoes (receptivo e ativo) ==> 10.460

12 Semestre 2021

17.716

16.476

JAN/21 FEV/21 MAR/21 ABR/21 MAI/21 JUN/21
m LigagOes Recebidas(receptivo) m LigagOes Realizadas(ativo) Total Geral de Ligagdes
22 Semestre 2021

11.168
10.511 10.460

JuL/21 AGO/21 SET/21

m LigagOes Recebidas(receptivo) m LigagOes Realizadas(ativo) Total Geral de Ligagdes



DOWNLOADS APLICATIVO 156 CARAGUATATUBA

Com relacao ao numero de downloads do aplicativo 156, até o dia 30 de setembro
de 2021 temos o total de 114.039 downloads realizados.

Més/Ano Apple Android
Total de 2019 238 2274
Total de 2020 914 15943
Janeiro/2021 80 842

Fevereiro/2021 56 629
Margo/2021 134 1155
Abril/2021 1.862 19898
Maio/2021 1404 13208
Junho/2021 711 18819
Julho/2021 2419 16674

Agosto/21 1342 10422
Setembro/21 283 4732

SUB TOTAL 9443 104596
TOTAL 114039

RESULTADOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS PELA CENTRAL 156

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da operacdo da Central 156,
considerando o periodode 01a 30/09/2021, com o total geral de 37.605 protocolos
criados na Central 156 para atendimentos ao cidadao.
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22 Semestre 2021

57.825

JULHO

m Solicitagdes via 156
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m Informagdes via 156
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»m Downloads App 156

A seguir, temos os indicadores compilados até 30.09.2021:

144.626

SOLICITAGOES VIA 156

INFORMAC@ES VIA 156
M 22 Semestre de 2019 m 12 Semestre de 2020 m 22 Semestre de 2020

m 12 Semestre de 2021 = 22 Semestre de 2021

DOWNLOADS APP 156

37.605

Protocolos de Setembro

gerados via 156 até
30/09/21

71%
Satisfacao dos Servicos

Protocolos gerados via 156
até 30/09/21

96%
Satisfacao Central 156

Protocolos gerados via 156
até 30/09/21

282948

Solicitacoes - Total
Protocolos gerados via 156
até 30/09/21

198.640 (84%)

Solicitacdes Concluidas
Protocolos gerados via 156
até 30/09/21

75.841

Pedidos de Informacao
Protocolos gerados via 156
até 30/09/21




Conforme relatado no periodo anterior, até 31/08/2021 a Prefeitura de
Caraguatatuba apresentava os indicadores de demandas pendentes fora do prazo
em 05% do total dos protocolos, e para este periodo (até 30/09/2021), o indicador
aumentou em 1% em setembro, registrando 06% das demandas fora do prazo.

Total de Protocolos Protocolos Finalizados
Concluidos + Respondidos

Protocolos Cancelados

58%

45.609
0,

Protocolos Pendentes Finélgalgos

38.699
Dentro Prazo Fora Prazo
29.3842%. . AN ot

Protocolos Finalizados Dentro Prazo Fora Prazo

198.646 97.4851% s 1011852 .

Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populacao para abertura dos
protocolos estd em 87,5% 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.

No grafico a seguir, temos a maior concentragdo de demandas em vacinagao, seguidos
de solicitagdes, dendncias e reclamacoes.

Origem do Protocolo

Portal
1,0% Web
0,2%

Mobile
87,5%



De um total de 282.948 protocolos criados, 82,9% pertencem a
Secretaria Municipal de Satude, representando 229.999 da demanda
de solicitacao os pedidos e agendamentos da vacina da Covid-19.

Solicitagdes por Orgio:

SEHAB | 76
SAJUR | 135
SEPEDI | 146
ouv | 288
SEDUC | 372
SMAAP | 1.400
SEFAZ || 2.009

SECOP 2.100
SEMOP 3.280
ESS) 3.731
SEDESC 4.541

SEURB 6.950
156 9.823
SESEP 13.033
SESAU | | | . 234.741
0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000

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

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

TOP 15 - SOLICITACOES POR SERVICO
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O grafico abaixo demonstra a concentragao das solicita¢cdes por regido, sendo o
Centro com maior demanda.

SolicitagOes por regiao:
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Resultados da satisfacdo 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% estao satisfeitos.

Indice de Satisfacao - Prefeitura

Indiferente
Muito Insatisfeitc 5%
8%

Insatisfeito
9%

Satisfeito
45%

Muito Satisfeito
33%

B Satisfeito M Muito Satisfeito M Insatisfeito @ Muito Insatisfeito  H Indiferente



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

Indice de Satisfacao da Prefeitura - 2021

Indiferente
Insatisfeito 5%
8%

Muito Insatisfeito
9%

Satisfeito
48%

Muito Satisfeito

30%

B Satisfeito B Muito Satisfeito B Muito Insatisfeito Insatisfeito B Indiferente

Esta avaliacdo refere-se apenas ao ano de 2021, até a presente data do relatério,
sendo 30 de setembro do ano em questao.
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Top 10 dos servigos mais avaliados 2021:

Vias Publicas - Despejo De Entulho
(Inserviveis)

Sinalizagdo Viaria - Estudo De Viabilidade

Saneamento - Limpeza De Fossa

Cesta Basica - Autonomos

Campanha De Saude - Influenza (H1n1)

Campanha De Saude - Covid19 -
Informativo

Autorizagdo - Motorista De Aplicativo

Atendimento Central 156 - Aplicativo 156

Area Particular - Conservagdo Do Imovel

Animais - Maus Tratos
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Satisfacdao Central 156

NAO
4,0%

SIM
96,0%

PEDIDOS DE INFORMACAO - CENTRAL TELEFONICA 156

Até 30/09/2021 foram registrados 75.841 pedidos de informagao 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 servigco mapeado:

Top 15 de pedido de informagao:
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OUVIDORIA

No més de setembro foram registrados 46 atendimentos, os quais 4 foram Servico de
Informacgao ao Cidadao.

Solicitagdes por Assunto
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Vacinacao Atendimento Protocolo Sic

Status das Solicitagoes
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CONCLUIDO ABERTO PARECER RESPONDIDO PARECER
SOLICITADO PELO RESPONDIDO
RESPONSAVEL

13



PEDIDOS DE SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

Os protocolos SIC se encontram com o seguinte staus

STATUS DAS SOLICITAGOES SIC

CONCLUIDO; 25%

PARECER SOLICITADO;
50%

ABERTO; 25%

M PARECER SOLICITADO  ®ABERTO & CONCLUIDO

14



