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1 FRENTES DE TRABALHO APRESENTADAS

No presente relatério serdo apresentadas as seguintes frentes de trabalho: Ouvidoria
Geral e Recepgédo do Centro Administrativo. A Ouvidoria Geral disponibiliza os seguintes
canais de atendimento: Atendimento Presencial, Atendimento Telefénico, Carta, Ouvidoria
Itinerante e Midias Digitais.

1.1 Quvidoria Geral

O total de manifesta¢cBes foi de 2311. Em média foram registradas 128 por dia no més
de junho. Os assuntos séo distribuidos por tipos, conforme a natureza da demanda, sendo
divididos em:

Ouvidoria — 1513 manifestacfes; denuncias, sugestdes, pedidos de informacdes; orientacdes e
elogios foram encaminhados as secretarias do governo.

Solicitacdes de servicos 156 — registramos 791 protocolos de solicitacdo de servicos. As
principais Secretarias solicitadas foram: SEMURB (lluminacdo e Coordenadoria de Limpeza
Publica), SEMOV e SEMMAM.

SIC - Servico de Informacdo ao Cidaddo — foram abertos 7 protocolos referentes a

orientacao técnica e solicitacdo de documentos; atendendo a Lei da Transparéncia.

1.1.1 Manifestagfes por tipo
a) Ouvidoria — 1513 protocolos
b) 156 — Solicitacbes de Servi¢os: 791 protocolos

c) SIC — Servico Informacédo ao Cidad&o: 7 protocolos

Manifestagoes por tipo
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Quvidoria 156 -Solicitacdo de SIC - Servigo de
Servicos Informacdo ao Cidaddo
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1.1.2 Situacao dos protocolos registrados

Total de Protocolos — 2311

Atendidos e /ou Finalizados: 1549

- Atrasados — 14

- No prazo — 1535

Aguardando retorno das Secretarias: 762
- Atrasados — 6

- No prazo — 756

Situagao dos protocolos registrados

2311
1549
l .
Total de Protocolos Atendidos e /ou Aguardando retorno

Finalizados: das Secretarias:

1.1.3 Formas de contato com a Ouvidoria

Canais de comunicagao

5 0
1
H Telefone B Pessoalmente M E-mail
m Acesso direto pelo site Facebook m Aplicativos e Chat

W Carta
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1.1.4 Protocolos por més

PROTOCOLOS POR MES
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1.1.5 Analise dos protocolos diarios

*Observacao: Os protocolos registrados nos finais de semana (sabado, domingo e feriados)
séo protocolos gerados diretamente pelo site da Prefeitura, em virtude desse sistema estar em

funcionamento 24 horas diarias.

PROTOCOLOS REGISTRADOS NO SISTEMA ERP EM JUNHO

SEGUNDA-FEIRA | TERCA-FEIRA | QUARTA-FEIRA | QUINTA-FEIRA SEXTA-FEIRA SABI?DO
DOMINGO
0
120 210 85 132 156 0
153 107 114 61 1 2
95 156 158 0 84 0
168 144 140 128 95 2
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1.1.6 Manifestagbes por Secretarias

Aguardando

Secretarias Atendidos | 7% 0 T | Total
SEMURSB - Secretaria Municipal de Mobilidade Urbana 236 232 468
SEMOV - Secretaria de Obras 4 306 310
SEMMAM - Secretaria do Meio Ambiente 8 104 112
SEMSAD - Secretaria de Salde 1 4 5
- Vigilancia Ambiental 1 35 36
- Vigilancia Sanitaria 0 6 6
SEMAD - Secretaria Municipal de Administracéo 0 3 3
SEDETTEC - Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, T. e Tecnolégico 22 5 27
SGG - Secretaria Geral de Governo 5 57 62
SEMFA - Secretaria da Fazenda 2 2 4
SDS - Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social 0 2 2
Procon - Orgédo de Defesa do Consumidor 1 0 1
SMED - Secretaria Municipal de Educacéo 0 1 1
SEMHAB - Secretaria Municipal de Habitac&o 3 3 6
Diversos 3 2 5
Ouvidoria Municipal 1263 0 1263
- Elogios protocolados para a Ouvidoria Geral do Municipio - 49
Totais 1549 762 2311

1.1.7 Midias Digitais

A Ouvidoria possui as seguintes Midias Digitais: E-mail, Facebook, Acesso Direto pelo
site da prefeitura, Aplicativo Colab.re e Chat - Tawk. Foram registradas 359 demandas por

meio de midias digitais no més de junho, em média 20 protocolos por dia.

1.1.7.1 Manifestacfes por meio de midias digitais

TOTAIS MES DE JUNHO

166

H EMAIL
B FACEBOOK
5b
ACESSO DIRETO
5 CHAT/APP
7/
EMAIL FACEBOOK ACESSO CHAT/APP
DIRETO
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1.1.7.2 Levantamento das manifestacdes por Secretarias

As principais Secretarias solicitadas foram: Secretaria Municipal de Obras e Viagéo
(SEMOQOV) com 85 demandas (24%), Secretaria Municipal de Mobilidade e Servigos Urbanos
(SEMURB) - lluminagdo Publica com 45 demandas (12%) e Coordenadoria de Limpeza
Publica com 37 demandas (10%). As demais secretarias tiveram percentuais menores
individualmente, porém o somatorio total foi de 192 demandas (54%).

PRINCIPAIS SECRETARIAS

54%

BSEMOV

24%

B SEMURB - ILUMINACAO PUBLICA

12% 10%

SEMURS - COORDENADORIA DE LIMPEZA PUBLICA

DEMAIS SECRETARIAS

SEMOV SEMURB - SEMURB - DEMAIS
LUMINACAD COORDENADORIA SECRETARIAS
PUBLICA DE LIMPEZA
PUBLICA

1.1.7.3 Situacao dos protocolos registrados pelas principais Secretarias

SEMOV

Total de Protocolos — 85
Atendidos e/ou Finalizados: 2 (3%)

Aguardando retorno da secretaria: 83 (97%)

SEMURB - ILUMINACAO PUBLICA

Total de Protocolos — 45
Atendidos e/ou Finalizados: 32 (71%)

Aguardando retorno da secretaria: 13 (29%)
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SEMURB — COORDENADORIA DE LIMPEZA PUBLICA

Total de Protocolos — 37
Atendidos e/ou Finalizados: 6 (16%)
Aguardando retorno da secretaria: 31 (84%)

DEMAIS SECRETARIAS

Total de Protocolos — 192
Atendidos e/ou Finalizados: 56 (29%)
Aguardando retorno da Secretaria: 136 (71%)

SITUACAO DOS PROTOCOLOS POR SECRETARIA
97%
84%
71% 71%
B ATENDIDOS E/OU FINALIZADOS
29% 209 AGUARDANDO RETORNO
16%
/'/
SEMOV SEMURB - SEMURB - DEMAIS
ILUMINACAD COORDENADORIA SECRETARIAS
PUBLICA DE LIMPEZA PUBLICA

1.2 Recepcédo do Centro Administrativo

O atendimento presencial da recepcdo do Centro Administrativo no més de junho
proporcionou de forma humanizada e acolhedora uma aproximag¢ao junto aos municipes e
consequentemente uma crescente utilizacdo dos servicos. Esse relatério também contempla as
solicitacdes de informacbes e orientacdes no contexto da acessibilidade. E realizado o
acompanhamento aos municipes enquanto estiverem em atendimento. A recep¢ao possui uma

estagiaria intérprete de libras.
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1.2.1 Atendimentos por més

Controle mensal

DEZEMBRO
NOVEMBRO
OUTUBRO
SETEMBRO
AGOSTO
JULHO
JUNHO
MAIO
ABRIL
MARCO
FEVEREIRO
JANEIRO

15826

Foram distribuidas 11.919 senhas na recepc¢ao do andar térreo no més de junho, em
meédia 662 senhas distribuidas em 18 dias lteis.

1.2.2 Atendimentos por setores

Controle de Atendimento

SAUDE

PROTOCOLO 2632
PRODUTOR RURAL
PROCON TRIAGEM

PROCON
PLANTAO FISCAL ITBI

PLANTAO FISCAL ISSQN

OUVIDORIA GERAL

OUVIDORIA DO SUS
MICROCREDITO

MEI

JUNTA COMERCIAL
ITBI

ISSQN

IPTU

CENTRAL UNICA
CADASTRO TECNICO
ALVARA
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1.2.3 Anédlise das senhas diarias

Atendidas | Néo Atendidas

03/06/2019 - Segunda-feira

04/06/2019 - Terca-feira 673 642 31
05/06/2019 - Quarta-feira 661 625 36
06/06/2019 - Quinta-feira 612 581 31
07/06/2019 - Sexta-feira 518 495 23
10/06/2019 - Segunda-feira 707 682 25
11/06/2019 - Terca-feira 714 671 43
12/06/2019 - Quarta-feira 619 501 118
13/06/2019 - Quinta-feira 433 387 46
17/06/2019 - Segunda-feira 916 853 63
18/06/2019 - Terca-feira 820 743 77
19/06/2019 - Quarta-feira 723 695 28
21/06/2019 - Sexta-feira 431 410 21
24/06/2019 - Segunda-feira 812 747 65
25/06/2019 - Terca-feira 735 685 50
26/06/2019 - Quarta-feira 647 605 42
27/06/2019 - Quinta-feira 650 617 33

28/06/2019 - Sexta-feira

TOTAL GERAL 11.917 11.140 -

1.2.4 Ponderacdes
- Em cumprimento ao decreto numero 9289/2019, no dia 13 de maio o periodo de
atendimento do Centro Administrativo ocorreu em horario reduzido com inicio as 08:30 e
término as 12:30.
- Em cumprimento ao decreto numero 9290/2019, no dia 14 de maio ndo houve
expediente no Centro Administrativo.
- Municipes portadores de deficiéncias solicitaram que apdos o horario de encerramento do

expediente externo possam sair pela porta da frente do Centro Administrativo.

Sem mais, nos colocamos a disposi¢ao para esclarecimentos.

Diego Specht

Ouvidor Geral do Municipio
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