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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral da Prefeitura de Caraguatatuba, assume suas atividades,
tendo a missdo 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 Administracdo Municipal informagdes que podem servir de subsidio para
tomada de decisdes em relagdo aos servicos publicos ofertados a populagao.

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 satisfacao do cidaddo. Além disso,
traduzas manifestacdes dos cidadaos em diagnosticos capazes de identificar as areas que
exigem intervencao.

Importa salientar que a cada manifestacdo que o cidadao registra, seja dentincia,
reclamacao, elogio ou sugestao, 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 Servicos 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

relagdode confianca com o Governo.

PROJETO

Com a crescente demanda por servicos publicos de qualidade e que atinjam as expectativas
dos municipes e visitantes de Caraguatatuba, a Prefeitura contratou empresa especializada
para a implantacao,manutencao e gestao de central de relacionamento no modelo 156 com
processos, métodos e tecnologias a fim de criar um ambiente integrado de gerenciamento e
gestao de solicitacdes de servicos para todas as entidadesda Prefeitura ou que com ela se
relaciona.

Neste relatério apresentamos as atividades correspondentes ao periodo de

01 até 30 de abril de 2022.



RELATORIO DE TELEFONIA

A seguir, apresentamos os dados de acompanhamento do volume de ligagdes recebidas
(receptivo) e realizadas (ativos) pela Central 156 de Caraguatatuba do periodo
de 01/04a30/04/2022.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacdo das Ligag6es Recebidas
01/04 a 30/04/2022

B Total de Ligacdes
Recebidas com
Sucesso

m Total de ligagdes
Recebidas sem
Sucesso

Total Geral de Ligacdes Recebidas (receptivo) ==> 2.659

As ligacGes realizadas com sucesso, sao as atendidas pelo cidadao. Cada contato pode ter
até 03(trés) tentativas, o que é contado como ligagao sem sucesso.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacao das LigacOes Realizadas
01/04 a 30/04/2022

B Total de Ligacoes
Realizadas com
Sucesso

m Total de ligacdes
Realizadas sem
Sucesso

Total Geral de Tentativas de Contato - Ligacdes Realizadas (ativo) ==> 2.716



Central 156 de Caraguatatuba
Total Geral de Ligagbes - 01/04 a 30/04/2022

B Total Geral de
Ligacdes
Recebidas
(receptivo)

m Total Geral de
Ligacdes
Realizadas (ativo)

Total Geral de LigacGes (receptivo e ativo) ==> 5.375

DOWNLOADS APLICATIVO 156 CARAGUATATUBA

Com relacdo ao nimero de downloads do aplicativo 156, até o dia 30 de abril de 2022
temos o total de 139.505 downloads realizados.

Total de 2019 238 2274
Total de 2020 914 15943
Total de 2021 9.185 96.617
Janeiro/2022 564 5520
Fevereiro/2022 256 2968
Mar¢o/2022 162 2589
Abril/2022 164 2111
139505 11483 128022
100% 8% 92%




RESULTADOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS PELA CENTRAL 156

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da operagdo da Central 156, considerando
o periodo de 01 a 30/04/2022, com o total geral de 3.411 protocolos criados na Central
156 para atendimentos ao cidadao.
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A seguir, temos os indicadores compilados até 30.04.2022:

3.411 78,2% 95,8%
Protocolos de Abril Satisfacao dos Servicos | Satisfacao Central 156
gerados via 156 até Protocolos gerados via 156 | Protocolos gerados via 156
30/04/22 até 30/04/22 até 30/04/22
357.039 261.753 (90%) 98.978

Protocolos - Total
Protocolos gerados via 156
até 30/04/22

Solicitacoes Concluidas
Protocolos gerados via 156
até 30/04/22

Pedidos de Informacao
Protocolos gerados via 156
até 30/04/22

Conforme relatado no periodo anterior, até 30/03/2022 a Prefeitura de Caraguatatuba
apresentava os indicadores de demandas pendentes fora do prazo em 29% do total dos
protocolos, e para este periodo (até 30/04/22), o indicador diminuiu em 1% em abril,
registrando 28% das demandas fora do prazo.

Total de Protocolos Protocolos Finalizados

Jad.dag

Protocolos Cancelados

+ Respondidos

65.966
Protocolos Pendentes = 9@%
nalizados
29.428
81532

Protocolos Finalizados

261.645

Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populagdo para abertura dos
protocolos estd 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.

No grafico a seguir, temos o tipo de origem dos protocolos com maior concentragdo de
demandas por meio do aplicativo(mobile), seguidos protocolos abertos pela central
telefonica e portal web.
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Solicitagdes por Origem

Portal
1.4%

Mobile
87%

= Mobile = 156 = Portal

De um total de 357.039 protocolos criados, 286.439 pertencem a Secretaria Municipal de
Satde, representando 280.037 da demanda de solicitagdo os pedidos e agendamentos da|
vacina da Covid-19.

Solicitagdes por o6rgao

SEGOV 1
CARAGUAPREV | 1
SEPLAN | 24
STI | 26
FUNDACC | 39
SETUR @ 49
SECOM 64
SECER @ 91
SECAD @ 118
GABIN | 120
SEHAB = 165
SEPEDI = 257
SAJUR | 318
SEDUC = 451
OUvV 634

SMAAP 1 1.938
SEFAZ 1 2.535
SECOP 1 3.008
FSS ®3.746
SEMOP £4.695
SEURB = 8.869
SEDESC == 9.058
156 === 17.228
SESEP === 17.233
Ne-—..... | 286.439
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A seguir, apresenta-se a relacdo dos 15 servi¢os 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 - SolicitagOes por Servigo

Fiscalizagdo - Perturbagao De Sossego | 1.503
Animais - Maus Tratos | 1.537
Pré Cadastro - Autonomos | 1.613

Limpeza Urbana - Capina | 1.623

Limpeza Urbana - Limpeza De Ruas | 1.812

Protocolo Web - Duplicidade 1 2.119

Atendimento Central 156 - Atualizagdao Cadastral | 2.206
Area Particular - Conservagdo Do Imovel 1 2.322

Cad Unico - Cadastramento — Atualizagio 1 2.375
Protocolo Web - Solicitagées De Informagcdo 1 2.619

Cesta Basica - Autonomos 1 3.602

Cadastro - Autonomos 1 4.246

Campanha De Saude - Covid19 - Informativo 1 4.785
Saneamento - Limpeza De Fossa B 6.138

Vacinagdo - Covid-19 I 280.037

0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000

O grafico abaixo demonstra a concentragdo das solicitagdes 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 esta em 78,2% satisfeito e muito satisfeito, e também o nivel de
satisfacao com o atendimento da Central 156 - 95,8% estao satisfeitos.

Satisfacdo com a resposta aplicada pela Prefeitura

= Satisfeito = Muito Satisfeito = Muito Insatisfeito Insatisfeito = Indiferente

Satisfacao com a Central 156

=SIM = NAO
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O grafico a seguir, demonstra os 10 servicos prestados pela Prefeitura Municipal de
Caraguatatuba mais avaliados pelo cidadao, lembrando que o cidaddo pode realizar a
avaliacdo 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, nao
apenas sobre a avalia¢do pessoal dele.

Top 10 dos servigos mais avaliados 2022
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PEDIDOS DE INFORMACAO - CENTRAL TELEFONICA 156

Até 30/04/2022 foram registrados 98.978 pedidos de informacdo junto a Central telefénica do
156 de Caraguatatuba, atendidas diretamente pela equipe da Central.

Abaixo, apresenta-se o TOP 15 de pedidos de informagdes por servico mapeado:

Top 15 de Pedidos de Informagdes
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PEDIDOS DE SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

No més de abril foi registrado 4 pedido de Servigo de Informacao ao Cidadao.

Total de Protocolos Protocolos Finalizados
4 Concluidos + Respondidos

Protocolos Cancelados

100% o
(1]
Protocolos Pendentes Finalizados
Dentro Prazo Fora Prazo
e.:r-:;:o’géc- epm_@g—ggc

Protocolos Finalizados Dentro Prazo Fora Prazo

188% a%
4 4 Proporgao 8 Proporgao
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