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RELATORIO

1) Levantamento das manifestacfes do més de setembro.

Total de ManifestagBes 1004. Em média foram registrados 33 protocolos por dia no més de
setembro.

Distribuicdo das demandas por assunto.

Os assuntos séo distribuidos por tipos, conforme a natureza da demanda, sendo divididos
em:

Ouvidoria — 302 manifestacdes de denudncias, sugestdes e pedidos de informacdes;
orientacdes e elogios foram encaminhados as secretarias do governo.

Solicitacdes de servigos 156— 681 registros de protocolos referentes as solicitacdes de
servigos. As principais Secretarias solicitadas foram: SEMURB (lluminacéo e Coordenadoria
de Limpeza Publica), SEMOV e SEMMAM.

SIC - Servico de Informacédo ao Cidadao — 21 protocolos abertos referentes a orientacao

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

1.1) Manifestacdes por tipo:

a) Ouvidoria — 302 protocolos

b) 156 — Solicitagcbes de Servi¢os: 681 protocolos

c) SIC — Servico Informacao ao Cidadao: 21 protocolos

Manifestacdes por tipo

681

21

Ouvidoria 156 -Solicitagdo de Servigos SIC - Servigo de Informagdo ao
Cidadao
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1.2) Situacéo dos protocolos registrados:

Total de Protocolos — 1004

Atendidos e /ou Finalizados: 176

- Atrasados — 0

- No prazo - 176

Aguardando retorno das Secretarias: 828
- Atrasados — 73

- No prazo — 755

Situacé&o dos protocolos registrados
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Finalizados: Secretarias:

1.3) Formas de contato com a Ouvidoria:
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1.3.1) Divisao dos canais de comunicacao por total de protocolos:

Canais de comunicacao por total de
protocolos
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1.4) Protocolos por més em 2020:

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

PROTOCOLOS REGISTRADOS NO SISTEMA ERP EM SETEMBRO.

SEGUNDA-FEIRA | TERCA-FEIRA | QUARTA-FEIRA | QUINTA-FEIRA | SEXTA-FEIRA SABEA e
DOMINGO
47 55 19 36 1
0 47 44 41 49 2
40 56 48 55 35 2
68 56 50 38 45 3
60 57 47

*Observacdo: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

1.6) Manifestacbes por Secretarias:

% %
TOTAL | ENCERRADOS | PENDENTES [ ENCERRADOS |PENDENTES
SEMURB
lluminagao 298 28 270 9% 91%
coordenadoria | 103 5 98 5% 95%
mobilidade 16 0 16 0% 100%
secretaria 11 3 8 27% 73%
TOTAL 428 36 392 8% 92%
semov | 235 | 0 235 0% 100%
SEMMAM
arborizacao 57 2 55 4% 96%
secretaria 12 1 11 8% 92%
TOTAL 69 3 66 4% 96%
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SEMSAD
saude 3 1 2 33% 67%
vig. Ambiental 28 5 23 18% 82%
vig. Sanitaria 3 1 2 33% 67%

TOTAL 34 7 27 21% 79%
semap | 12 | o | 12 | 0% | 100%
SEDETTEC | 26 | 12 | 14 |  46% |  54%
SGG
fiscalizagao 46 4 42 9% 91%
secretaria 7 2 5 29% 71%
TOTAL 53 6 47 11% 89%
| semia | 7 | 1 | 6 | 1% | se%
sDs 3 0 3 0% 100%
| | | | | |
| semuae | 5 | 2 IEE
SEMPA 2 0 2 0% 100%
| | | | | |
| semusp | o | 0 | o | 0% | 0%
| seco. | 4 | 1 IEEEEE
GABINETEP. | 1 0 1 0% 100%
| | | | | |
OUVIDORIA | 119 106 13 89% 11%
ELOGIO
DIVERSOS 6 2 4 33% 67%

TOTAL | 1004 | 176 828 18% 82%
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1.7) Levantamento das manifestacdes por Secretarias:

As principais secretarias solicitadas foram: (SEMURB) — lluminacdo Publica com 298
demandas (30%), a Secretaria Municipal de Obras e Viacdo (SEMOV) com 235 demandas
(23%) e (SEMURB) — Coordenadoria de Limpeza Publica com 103 demandas (10%). As
demais secretarias tiveram percentuais menores individualmente, porém o somatorio total foi
de 368 demandas (37%).

Pricipais secretarias

368

298

103

SEMOV SEMURB - SEMURSB - DEMAIS
ILUMINACAO COORDENADORIA SECRETARIAS
PUBLICA DE LIMPEZA
PUBLICA
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2) Midias Digitais

A Ouvidoria Geral possui as seguintes Midias Digitais: E-mail, Facebook, 3 linhas de
Telefone (156), Acesso Direto pelo site da Prefeitura, Aplicativo (Colab) e Chat (Tawk.to). Foram
registradas 954 demandas através das midias digitais no més de setembro, em média 32
protocolos por dia.

Em virtude da Pandemia, foi implementado o atendimento via WhatsApp para
acolhimento e encaminhamento de denuncias por ndo comprimento de decreto e casos
positivos de COVID-19, sendo o atendimento das 15h as 21h. Além disso, houve a extensao
no horéario de atendimento via Facebook, sendo ele das 9h até 15h e sua extensdo das 15h até
21h.

2.1) Atendimentos efetuados por meio das midias digitais: 976 total

* E-mail: 134

* Facebook: 84

+ Telefone: 579

* Acesso Direto: 153

» Aplicativo/ Chat: 4

*  WhatsApp: 22 (15 relatos de ndo cumprimento do decreto e 7 relatos referente
ao COVID-19)
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2.2) Divisdo de demandas recebidas via midias.

Porcentagem por midia
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2.3) Divisdo de demandas recebidas por situagoes.

Situacéo dos protocolos por tipo
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3) Recepcéao do Centro Administrativo

No dia 24/08/2020, iniciou o atendimento na entrada principal do centro administrativo.
Conforme Ordem de Servigco 011/2020. Atendendo os protocolos de seguranca, todos
passaram por afericdo de temperatura corporal, tal afericao realizada pela guarda municipal de
Séo Leopoldo, que atua no controle de entrada e saida do Centro Administrativo da Prefeitura.
Atendimentos presencias para idosos e pessoas com dificuldades em acessar a internet séo:

e Ouvidoria Geral - atendimento

e Ouvidoria do SUS — atendimento

e |PTU - atendimento

e PROCON - somente informagéo

e Protocolo — atendimento com agendamento

e Cadastro Técnico- atendimento com agendamento

Os demais atendimentos seguiram o padrdo de agendamento para entrega e retirada de
documentos na recepcéo principal do Centro Administrativo da Prefeitura. Seguindo o horério
de atendimento da 09:00 As 14:00.

As secretarias municipais mantiveram uma listagem atualizada de todos os servidores
autorizados a acessar o Centro Administrativo da Prefeitura. O acesso dos servidores ao
Centro Administrativo, ficou restrito a guarita secundaria do estacionamento até as 09:00 horas,
apos o horério o acesso foi direcionado para a entrada principal do Centro Administrativo.
Ficando o acesso da guarita fechado até as 14:00 horas, para servidores e municipes.

Os Entregadores ou prestadores de servicos (como Correios) permanecem proibidos a entrada

no prédio do Centro Administrativo.

RELATORIO DE OCORRENCIAS POR SETOR

» SETOR FAZENDARIO
ITBI e ISS OBRAS
e Ha varias reclamacgfes da néo resposta dos E-mails;
e Nao ha atendimento para emissao de segunda via;
e Dificuldade em acessar o servi¢co de autorizacdo de emisséo de bloco de notas pelo
site;
e Funcionarios se recusam a atender no térreo;
e Nos ramais 234 e 235 nao consegue atendimento.
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OBS: foi passado no dia 23/09/2020, a criacdo do centro de atendimento da fazenda, no

numero 2200 — 0475, com opc¢des para atendimento.

» SALA DO EMPREENDEDOR
MEI
e Nao resolutividade pelos e-mails;
e Nao tem atendimento de apoio na prefeitura;
e Dificuldade para falar no telefone 2200 0338;
e N&o ha remissao da segunda via do imposto (ISS).

» ALVARA
e Emissado da segunda via do ISS taxi;
e Nao respostas dos e-mails;
e Quando consegue atendimento, existe um agendamento para enviar os documentos
por E-mail;
e Na&o atendimento dos telefones 2200 0334 / 2200 0335.

» PROCON

e Tem atendimento somente para informacéo. Necessita de alguém que atenda pelo
menos as pessoas de idade com dificuldade para acessar a internet.

Agatha Pierucci

Ouvidora Municipal
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