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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 Administragdo Municipal informag¢des que podem servir de
subsidio para tomada de decisoes em relacdo aos servigos publicos ofertados a
populagao.

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

Importa salientar que a cada manifestacao que o cidadao registra, seja
dentncia, reclamacao, elogio ou sugestao, colabora para a ado¢do de medidas que
melhorem a qualidadedos servicos oferecidos pelo Poder Publico.

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

relacdode confianga 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,manutencdo e gestdo de central de
relacionamento no modelo 156 com processos, métodos e tecnologias a fim de criar um
ambiente integrado de gerenciamento e gestdo de solicitacdes de servigos para todas as
entidadesda Prefeitura ou que com ela se relaciona.

Neste relatério apresentamos as atividades correspondentes ao periodo de

01 até 31 de janeiro de 2023.



OPERACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

O horario de funcionamento:
= Segunda a sexta-feira: 08h00 as 20h00.

= Sabados: 09h00 as 15h00.
* Domingos: ndo ha expediente.

> Mensagem na URA (unidade de resposta audivel):

No periodo desta prestagcdo, mantemos a mensagem da URA informagdes de prevencao
ao COVID-19, além de recomendacgdo 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 ligagbes recebidas
(receptivo) e realizadas (ativos) pela Central 156 de Caraguatatuba do periodo
de01/01a31/01/2023.

Central 156 de Caraguatatuba

Extratificac8o das Ligacoes Recebidas
01/01 a31/01/2023

® Total de Ligagoes
RBecebidas com
SUCes550

® Total de ligagtes
Recebidas sem
Sucesso

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

Central 156 de Caraguatatuba

Extratificacdo das Ligacoes Realizadas
01/01 a 31/01/2023

m Total de Ligagdes
Realizadas com
Sucesso

B Total de ligagOes
Realizadas sem
Sucesso

Total Geral de Tentativas de Contato - LigacGes Realizadas (ativo) ==> 5.763



Central 156 de Caraguatatuba
Total Geral de Ligactes - 01/01 a 31/01/2023

m Total Geral de
Ligacoes Recebidas
{receptivo)

B Total Geral de

Ligactes Realizadas
{ativo)

Total Geral de Lig e ativo) ==> 10.776

DOWNLOADS APLICATIVO 156 CARAGUATATUBA

O quantitativo de downloads do aplicativo 156 nas lojas Apple Store e Play Store, até o dia 31
de janeiro de 2023 temos o total de 162.419 downloads realizados.

Total de 2019 238 2.274
Total de 2020 914 15.943
Total de 2021 9.185 96.617
Janeiro/2022 564 5.520
Fevereiro/2022 256 2.968
Margo/2022 162 2.589
Abril/2022 164 2.111
Maio/2022 354 5.882
Junho /2022 216 1.063
Julho/2022 240 2.704
Agosto/2022 297 2.183
Setembro/2022 192 1.711
Outubro/2022 253 1.803
Novembro 228 1.599
Dezembro 224 1.559
Janeiro 308 2.098
162.419 13.795 148.624
100% 8% 92%




RESULTADO DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS PELO 156

CARAGUATATUBA

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da operagdo da Central 156, considerando o
periodo de 01/01 a31/01/2023, com o total geral de 13.072 protocolos criados na Central
156 para atendimentos ao cidadao, sendo 5.710 protocolos de informacdes e 7.362
protocolos de solicitagdes de servigo publicos.
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13.072 79,6% 95,8%
Protocolos de Janeiro Satisfacao dos Servicos Satisfacao Central 156
gerados via 156 até 31/01/23 Protocolos gerados via 156 Protocolos gerados via 156 até

até 31/01/23 31/01/23
413.565 319.769 (77,32%) 145.126
Protocolos - Total Solicitacoes Concluidas Pedidos de Informacao
Protocolos gerados via 156 até Protocolos gerados via 156 Protocolos gerados via 156 até
31/01/23 até 31/01/23 31/01/23

Conforme relatado no periodo anterior, até 31/12/2022 a Prefeitura de Caraguatatuba
apresentava os indicadores de demandas pendentes fora do prazo em 80% do total dos
protocolos, e para este periodo (até 31/01/23), o indicador aumentou em 18% |,
registrando 98% das demandas fora do prazo.

Total de Protocolos Protocolos Finalizados
Concluidos + Respondidos
413.565 |

Protocolos Cancelados
66.851

o,
27%

Protocolos Pendentes S
Finalizados

26.954

Protocolos Finalizados

319.769

165.97 % oe.

Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populacao para abertura dos
protocolos estd em 81.3% 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 separacdo dos
dados de app e web.

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



Origem do Protocolo Portal
1.5% Web

0,2%

156
17.0%

Mobile
81.3%

m Mobile = 156 = Portal = Web

De um total de 413.565 protocolos criados, 288.582 pertencem a Secretaria Municipal de

Saude, representando 280.308 da demanda de solicitacdo os pedidos e agendamentos da
vacina da Covid-19.

Solicita¢bes por Orgao

SEGOV | 2
CARAGUAPREV | 6
SEPLAN 34
FUNDACC 51
SETUR 58
SECOM | 65
SECAD 112
GABIN 129
SECER = 162
SEHAB = 208
SEPEDI | 437
SEDUC | 498
SAJUR | 567

SMAAP 1 2.622
SEFAZ 1 3.156

FSS ® 3.750
SECOP nm 4.074

OUV m 4.940
SEMOP m 6.457

STI m 6.485
SEURB == 11.017
SESEP mmmmm 23.056
SEDESC mmmmm 24,285

156 mssm 32,809

SESAU I 288,585
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A seguir, apresenta-se a relacdo dos 15 servigos mais demandados pela populacdo para a
Prefeitura de Caraguatatuba.

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

Top 15 Solicitagoes por Servico

Cras Barranco - Cad Unico - Atualizagdo 1 2.406
Cras Centro - Cad Unico - Cadastro 1 2.408

Cras Sul - Cad Unico - Atualizagdo 1 2.571
Protocolo Web - Falta De Dados 1 2.749

Area Particular - Conservagao Do Imovel 1 2.826
Cras Centro - Cad Unico - Atualizagdo 1 2.987

Cesta Basica - Autonomos 1 3.602

Processo Seletivo - Pead - Inscricdo 1 3.708
Cadastro - Autonomos § 4.246

Protocolo Web - Solicitagdes De Informagdo 1§ 4.366
Campanha De Saude - Covid19 - Informativo B 4.785

Protocolo Web - Duplicidade m 5.885
Saneamento - Limpeza De Fossa ™ 9,111
Atendimento Central 156 - Atualizagdo Cadastral = 10.385

Vacinagdo - Covid-19 e 2380.312
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O grafico abaixo demonstra a concentragdo das solicitagdes por regido, sendo o Centro com
maior demanda.
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Resultados da satisfacdo do cidaddao com relacdo a resposta aplicada pela Prefeitura aos
respectivos protocolos estd em 79.6 % satisfeito e muito satisfeito, e também o nivel de
satisfacao com o atendimento da Central 156 - 95,8 % estdo satisfeitos.

Satisfacao com a Resposta Aplicada pela Prefeitura

Indiferente
Insatisfeito 4.8%
6.8%
Muito Insatisfeito
8.7%
Satisfeito
47.2%

Muito Satisfeito
32.4%

® Satisfeito = Muito Satisfeito = Muito Insatisfeite  © Insatisfeito  » Indiferente

SATISFACAO COM A CENTRAL 156

= SIM = NAO

O grafico a seguir, demonstra os 10 servigos prestados pela Prefeitura Municipal de
Caraguatatuba mais avaliados pelo cidadao, lembrando que o cidaddo pode realizar a avaliacao
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.
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Autorizagdo -

Area Particular -

Fiscalizagdo -
Cras Centro - Cad Perturbagdo De Conservagdo Do

Turismo -
Hospedagem

Cras Barranco -

Cras Sul - Cad

Cadastro -

Saneamento -
Limpeza de Fossa

Cesta Basica

Unico Sossego Imovel Unico Limpeza Urbana Cad Unico

Autonomo

Top 10 dos servigos mais avaliados 2022
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PEDIDO DE INFORMACOES - 156 CARAGUATATUBA

Até 31/01/2023 foram registrados 145.126 pedidos de informacao junto a Central telefonica 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 Informagoes
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PEDIDOS DE SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

No més de janeiro foram registrado 4 pedidos de Servico de Informagdo ao Cidadao.

Total de Protocolos

4

Protocolos Cancelados

0

Protocolos Pendentes

Dentro Prazo Fora Prazo

8 Preporgao 8 Proporgao

Protocolos Finalizados

A

Solicitacoes por Status

CONCLUIDO

Protocolos Finalizados

Concluidos + Respondidos

Dentro Prazo Fora Prazo

JEu Y5
5% 25%
3 Proporgao l;"::c:;é-:

Qte de
Solicitacoes
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