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RELATORIO

1) Levantamento das manifesta¢cdes do més de setembro:

Total de manifestagdes: 1402.Em média foram registrados 45 protocolos

por dia no més de outubro.

1.1) Distribuicdo das demandas por assunto:

Os assuntos sao distribuidos por tipos, conforme a natureza da demanda,

sendo divididos em:;

- Ouvidoria:245 manifestacdes de denuncias, sugestbes e pedidos de
informacdes; orientacdes e elogios foram encaminhados as secretarias do
governo.

- Solicitacdes de servi¢cos (156): 1140registros de protocolos referentes as
solicitacbes de servicos. As principais secretarias solicitadas foram:
SEMURB (lluminacdo e Coordenadoria de Limpeza Publica), SEMOV e
SEMMAM.

- SIC-Servico de InformacBes ao Cidadao:17 protocolos abertos
referentes a orientacdo técnica e solicitacdo de documentos; atendendo a

Lei da Transparéncia.
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Manifestacoes por tipo

1140

245

17

Ouvidoria 156 -Solicitagao de SIC- Servico de
Servigos Informagdes ao
Cidadao

1.2) Situacédo dos protocolos registrados:
Total de Protocolos: 1402

Atendidos e /ou Finalizados: 257
Percentual: 18%

- Atrasados — 2

- No prazo — 255

Aguardando retorno das Secretarias: 1145
Percentual: 82%

- Atrasados —242

- No prazo — 903
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Situacao dos protocolos registrados
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Total de Protocolos Atendidos e fou Aguardando retorno das
Finalizados: secretarias:

1.3) Formas de contato com a Ouvidoria:

Canais de comunicagao

809

251

138 142
S R
L R  amm—
< X Ny & e
o &® @6\ & & & Ko(‘e'
&° \ < N S 3 ¥
<Q R <& [ & i\
& v Ny oY
& & ®
ef'""o qa»"z
vs.n
Observacdes:

O atendimento de forma presencial da Ouvidoria Municipal retornou no dia 18
de maio de 2021 por agendamento.No més de outubro, foram realizados
142atendimentos presenciais, dos quais 91 geraram abertura de protocolos

pessoalmente e 51 foram orientagBes e consultas de protocolos.
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1.4) Protocolos por més em 2021:

Protocolos por més
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1.5) Analise de protocolos diarios do més de outubro:

PROTOCOLOS REGISTRADOS NO SISTEMA ERP EM OUTUBRO.
SEGUNDA- TERGA- | QUARTA- | QUINTA- | SEXTA- SABEADO
FEIRA FEIRA FEIRA FEIRA FERA | Domieo

73 73 56 0

5 3 78 65 76 9

47 71 71 74 72 6

1 84 61 76 65 )
106 08 77 50

*Observacdo: Os protocolos registrados nos finais de semana (sabado,
domingo e feriados) sdo protocolos gerados diretamente pelo site da Prefeitura,

em virtude desse sistema estar em funcionamento 24 horas diarias.
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1.6) Manifestacdes por secretarias:

ENCERRA- % %
TOTAL |DOS PENDENTES | ENCERRADOS |PENDENTES
SEMURB
lluminacgéo 780 7 773 1% 99%
Coordenadoria 78 52 26 66% 34%
Mobilidade 23 1 22 4% 96%
Secretaria 2 0 2 0% 100%
Revitalizacéo 7 0 7 0% 100%
Fiscalizacao 1 0 1 0% 100%
Limpezapublica 2 1 1 50% 50%
TOTAL 891 61 832 7% 93%
SEMOV 126 16 110 13% 87%
SEMMAM
Arborizacdo 51 5 46 8% 92%
Secretaria 13 0 13 0% 100%
TOTAL 63 5 59 6% 94%
SEMSAD
Saude 1 0 1 0% 100%
Vig. Ambiental 15 1 14 7% 93%
Vig. Sanitaria 7 1 6 14% 86%
TOTAL 23 2 21 9% 91%
SEMAD 3 0 3 0% 100%
SEDETTEC
Secretaria 21 8 13 38% 62%
Fiscalizacdo 2 1 1 50% 50%
TOTAL 23 9 14 39% 61%
SGG
Fiscalizacdo 42 7 35 17% 83%
Secretaria 2 1 1 50% 50%
TOTAL 44 8 36 18% 82%
SEMFA 6 4 2 67% 33%
SEMEL 1 0 1 0% 100%
SEDHU 1 0 1 0% 100%
PGM 3 2 1 67% 33%
SUBPREF.LESTE | 40 23 17 56% 44%
SUBPREF.NORTE| 43 0 43 0% 100%
SDS 2 0 2 0% 100%
SEMHAB 1 0 1 0% 100%
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SEMPA 2 1 1 50% 50%

OUVIDORIA 112 109 3 97% 3%

GAB.PREFEITO 1 1 0 100% 0%
ELOGIO 9 7 2 78% 22%
DIVERSOS 5 0 5 0% 100%
TOTAL 1402 248 1154 18% 82%

1.7) Levantamento das manifestagdes por secretarias:

As principais secretarias solicitadas foram: Secretaria Municipal de
Obras e Viacdo (SEMOV) com 126 demandas, Secretaria Municipal de
Mobilidade e Servicos Urbanos (SEMURB), setor de lluminagcédo Publica com

780 demandas, e setor de Coordenadoria de Limpeza Publica com

78demandas. As demais secretarias tiveram percentuais menores

individualmente, com somatorio total de 418 demandas.

Principais secretarias

780

126

78

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

PUBLICA
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2) Midias digitais
A Ouvidoria Municipal possui as seguintes midias digitais: E-mail,

Facebook, 3 linhas de telefone 156 e 2200 0362, Acesso Direto pelo site da
Prefeitura, Aplicativo (Colab) e Chat (Tawk.to).

Desde o dia 05/07/2021, a Ouvidoria Municipal também esta
responsavel pelas mensagens diretas recebidas no Instagram.

Foram registradas 1.255 demandas através das midias digitais no més
de setembro de 2021, em média 42 protocolos por dia.

Em virtude da pandemia, foi implementado o atendimento via WhatsApp
para acolhimento e encaminhamento de denuncias por ndo cumprimento de
decreto e casos positivos de COVID-19, sendo o atendimento das 9h as 23h a
partir do dia 27 de Novembro de 2020;

2.1) Atendimentos efetuados por meio das midias digitais:
e E-mail: 138
e Facebook/Instagram: 27
e Telefone: 809
e Acesso Direto: 251
e Aplicativo/ Chat: 30

2.2)Divisdo de demandas recebidas por situacdes:
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Situacao dos protocolos por tipo

94%
88% 89%
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2.3) Divisao de demandas recebidas via midias:

Porcentagem por midia
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3) Atendimentos teleféonicos sem registros de protocolos no ERP
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A Ouvidoria Municipal iniciou em setembro de 2021 o registro manual de
ligacOes recebidas, mas nao registradas em forma de abertura de protocolo no
ERP.

Foram208 pedidos de informacdes, 244 consultas de protocolos e 144
chamadas recebidas cujo destino ndo era a Ouvidoria, totalizando no més 596

ligacOes.

4) Atendimentos Covid-19

Em virtude da Pandemia, a Ouvidoria Municipalpassou a registrar no
ERP todos os atendimentos encaminhados para a Forca Tarefa, Fiscalizacédo e
Secretaria Municipal de Saude a partir do dia 17/12/2020 durante o horario de
expediente externo 9h as 14h. A partir do dia 01/03/2021 os registros foram
feitos apenas pelo canal WhatsApp e encaminhados para as equipes

responsaveis, totalizando, neste més, 50 denuncias recebidas.

5) Recepcéao do Centro Administrativo:

O atendimento presencial no Centro Administrativo voltou no dia 9 de
maio de 2021, proporcionando, de forma humanizada e acolhedora, uma
aproximacdo junto aos municipes e,consequentemente, uma crescente
utilizac&o dos servicos.

O atendimento na recepcdo segue obedecendo e respeitando 0s
protocolos e orientacbes referentes a COVID-19, nos termos do Decreto
Municipal n°® 9728/2020 e suas alteracdes, sendo cada secretario responsavel
pela organizacao de sua secretaria.

Atendendo aos protocolos de seguranca, todos 0s municipes passarao
por afericdo de temperatura corporal. Tal afericdo é realizada pela Guarda
Municipal de Sao Leopoldo, que atua no controle de entrada e saida do Centro
Administrativo Municipal.

Os atendimentos estdo sendo por ordem de chegada ao Centro

Administrativo com a emissao de senhas para todos os setores, exceto o
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atendimento nos setores de ALVARA e MEI que seguem por agendamento. Os
servigos da VISA estdo sendo feitos em dias alternados, sempre comunicado
para recepc¢ao os dias de atendimentos.

O acesso dos servidores ao Centro Administrativo continua restrito a
guarita secundaria do estacionamento até as 9 horas. Apds o horario, o acesso
€ direcionado para a entrada principal do Centro Administrativo, ficando o
acesso da guarita fechado até as 14 horas para servidores e municipes.

Nas entregas de alimentos e outros afins, o entregador deve informar o

cliente, ficando na responsabilidade do servidor a retirada na recepcéao.

ATENDIMENTOS:
e ALVARA - atendimento agendado;

e JUNTA COMERCIAL -atendimento presencial

¢ VISA — atendimento presencial com dias alternados

e MEI - atendimento agendado

¢ PROCON - atendimento presencial com emissao de senha

e SAUDE — atendimento esta sendo feito na recepcdo do Centro Administrativo

e ATENDIMENTO FAZENDARIO (IPTU-ISSQN) atendimento com emisséo de

senha
¢ PROTOCOLO GERAL - atendimento presencial com emissao de senha
e CADASTRO TECNICO - atendimento presencial com emiss&o de senha
e CENTRAL UNICA - atendimento presencial com emisséo de senha

¢ OUVIDORIA MUNICIPAL - atendimento telefénico, pessoalmente e canais
digitais

¢ OUVIDORIA DO SUS - atendimento presencial com emisséo de senha,

atendimento, atendimento telefénico e email.
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*Os acessos as demais secretarias sao permitidos mediante a anunciagéo e

liberagéao.

5.1) Relatorio de senhas diarias:

RELATORIO DE SENHAS DIARIAS

DIA A DIA DEMANDAS | ATENDIDAS | DESISTENCIAS
01/10/2021- Quarta-feira 249 242 7
04/10/2021- Quinta-feira 326 311 15
05/10/2021- Sexta-feira 347 338 9
06/10/2021- Quarta-feira 326 316 10
07/10/2021- Quinta-feira 336 317 19
08/10/2021- Sexta-feira 298 281 17
13/10/2021- Segunda-feira 415 390 25
14/10/2021- Terca-feira 368 338 30
15/10/2021- Quarta-feira 313 299 14
18/10/2021- Quinta-feira 344 322 22
19/10/2021-Sexta-feira 363 343 20
20/10/2021- Terca-feira 314 291 23
21/10/2021-Quarta-feira 297 283 14
22/10/2021- Quinta-feira 296 277 19
25/10/2021- Sexta-feira 296 277 19
26/10/2021- Segunda-feira 335 309 26
27/10/2021- Terca-feira 300 272 28
28/10/2021- Quarta-feira 278 260 18
29/10/2021- Quinta-feira 277 260 17

TOTAL = 6.078 5,726 352
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5.2) Relatério de ocorréncias por setor:

CONTROLE DE ATENDIMENTO

SETOR Demanda | Atendidos Desisténcias
ALVARA 215 201 14
CADASTRO TECNICO 573 546 27
CENTRAL UNICA 122 118 4
IPTU 1,805 1,668 137
ISSON 321 308 13
MEI 238 234 4
OUVIDORIA MUNICIPAL 141 130 11
PROCON 467 435 32
PROTOCOLO 1.939 1.851 88
OUVIDORIA DO SUS 252 233 19
TOTAL GERAL 6,078 5,726 352
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5.3) Ponderacdes:

- Conforme a lei federal NBR9050, combinado com a lei municipal N° 7737
de 2012, permanece a necessidade de um corrimdo onde se localiza a
rampa de acesso para cadeirantes, Rua Bento Gongalves, que da acesso ao
Centro Administrativo. Este pedido ja foi passado para a Secretaria de
Administracdo. Ressaltamos que a rampa ja esta implantada, porém, segue

a necessidade do corriméao.

Glaci Teresinha Alves dos Santos

Ouvidora Municipal



