{E7 Prefeitura de Controladoria Geral do Municipio
<%=y SOROCABA Secao Central de Atendimento 156

Sorocaba, 09 de Abril de 2021

Memorando CGM/OGM/SCA N°011/2021

A Ouvidoria Geral
Assunto: Secédo Central de Atendimento 156 — Relatorio 1° Trimestre 2021

A Central de Atendimento 156 encaminha, para conhecimento e registro,
um relatdério das acbes do da Secado Central de Atendimento 156 no 1°
Trimestre de 2021.

A Central de Atendimento realiza o atendimento dos canais
oficiais da Ouvidoria Geral, sendo eles Telefone 156, Portal Web
(www.sorocaba.sp.gov.br/atendimento), Whatsapp (99129-2426) e
Presencial (Ouvidoria Geral e Casas do Cidadao).

Os outros servicos realizados pela Central de Atendimento séo:
Atendimento ao PABX (3238-2100), Atendimento ao 151 (PROCON),
Atendimento de solicitagdes vindo por outros canais (e-mail,
Reclame Aqui, Correspondéncia), Atendimentos imediatos , em que
sdo informacdes que ndo sdo demandas da Prefeitura de Sorocaba ou
que ndo ha necessidade de encaminhar a um setor para resposta
(Formuléario Google) e o atendimento do e-SIC (Acesso a Informacao).

* Manifestacoes reqgistradas via SINDEC (PROCON): 165

Més Atendimento Telefone 151
Janeiro 88
Fevereiro 43
Marco 34
TOTAL 165

* Manifestacdes reqistradas via Sistema CRM: 15.033
Atendimento Telefénico através do 156, atendimento presencial na Ouvidoria
Geral e Casas do Cidadao, via Portal Central de Atendimento (WEB), Whatsapp e
registro das acfes do Ouvidor Geral e equipe no Ouvidoria de Bairro em Bairro.

Telefone Presencial — | Presencial Ouvidoria
Més Ouvidoria — Casas do | WEB | Whatsapp | de Bairro | TOTAL
156 . ~ .
Geral Cidadao em Bairro
Janeiro 1245 23 20 1480 2164 0 4932
Fevereiro 1055 28 24 1847 1940 17 4911
Marco 1251 63 17 1567 2275 17 5190
TOTAL 3551 114 61 4894 6379 34 15.033

Obs: Em virtude da pandemia do COVID-19, o atendimento presencial segue 0s
protocolos sanitarios estabelecidos no Plano Sao Paulo.
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* Manifestacdes registradas via Sistema CRM: 12
Manifestacfes recebidas através do Reclame Aqui.

Més E-mail Reclame Aqui
Janeiro 04 03
Fevereiro 01 00
Marco 02 02
TOTAL 07 05

* Atendimentos rapidos reqgistrados via Formulario Google: 7.136
Atendimentos imediatos realizados pelos servidores e estagiarios da Central
de Atendimento, com informacdes e orientacées através dos telefones 156/151 e
Whatsapp.

Més 156 151 Whatsapp TOTAL
Janeiro 1068 141 394 1603
Fevereiro 869 88 458 1415
Marco 1933 99 2086 4118
TOTAL 3870 328 2938 7136

» Informacdes e/ou transferéncia de ramal interno - PABX: 7.268
Atendimento telefénico através do 3228-2100, em que 0s
telefonistas transferem para as secretarias internas, bem como fornece
0 numero das secretarias externas e outras informacdes.

Més 3238-2100 - PABX
Janeiro 2899
Fevereiro 1882
Marco 2487
TOTAL 7268

TOTAL DE ATENDIMENTOS CONHECIDOS: 29.614
Periodo de 01/01/2021 a 31/03/2021

Pedidos de Acesso a Informacao (e-SIC) — Janeiro a Marco 2021

* Pedidos de e-SIC: 52
Atendimento via sistema Eletronico e-SIC, administrados pelos funcionarios

da Central de Atendimento. A Central de Atendimento recebe a solicitacédo através do
Portal do e-SIC
(http://leideacesso.etransparencia.com.br/esic/wp_login.aspx?3552205,1) apos
analise, encaminha através de e-mail a Secretaria ou Autarquia ou Empresa Publica,
responsavel pelo questionamento e apds manifestacdo do responsavel a Central de
Atendimento disponibiliza a resposta ao requerente através do Portal e-SIC.
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TOTAL DE ATENDIMENTOS CONHECIDOS: 52
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CENTRAL DE ATENDIMENTO - 2021

Ouvidoria

2021 156 ":):1" PABX | e-SIC |Presencial| WEB |WhatsApp| E-mail RE;I:SE de Bairro

em Bairro
Janeiro 2313 229 | 2899 24 43 1480 2558 4 3 0 9553 247
Fevereiro 1924 131 | 1882 8 52 1847 2398 1 0 17 8260 197
Margo 3184 133 | 2487 20 80 1567 4361 2 2 17 11853 264
TOTAL CANAL| 7421 493 | 7268 52 175 4894 9317 7 5 34 29666 708

ORIGEM DOS ATENDIMENTOS - 2021
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ORIGEM DOS ATENDIMENTOS — MARCO 2021
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A Central de Atendimento encaminha semanalmente relatério das ocorréncias
ativas e vencidas aos responsaveis pelas demandas, nas secretarias, nas
Autarquias e Empresas Publicas, para que haja maior eficiéncia por parte dos
setores no controle das respostas aos cidadaos, bem como a execugao do servigo.

Cabe a Central de Atendimento 156 o primeiro atendimento por meio dos
canais oficiais, 0 registro da manifestacio e encaminhamento aos setores
responsaveis. Cabe aos setores o cumprimento dos prazos para resposta ao
municipe através dos protocolos registrados.

Apbs andlise das manifestacdes que se encontram vencidas e sem resposta e
reiteradas cobrancas através de e-mail informando as Secretarias com maiores
demandas vencidas sobre a importancia do cumprimento dos prazos, a Central de
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®: SOROCABA

Atendimento em conformidade com as prerrogativas que lhes sédo conferidas
informou a Ouvidoria Geral do Municipio, através do Memorando CGM/OG/SCA n°
009/2021, o recorrente descumprimento de prazos por parte da Divisdao de Gestao
Territorial, 6rgdo subordinado & Secretaria de Planejamento.

Foram administradas pela Central de Atendimento, 12.857 ocorréncias no 1°
Trimestre de 2021. Essas manifestacdes sdo das secretarias municipais, exceto a
Secretaria da Saude que € administrada pela Ouvidoria da Saude. Também o
Servico Auténomo de Agua e Esgoto de Sorocaba (SAAE), Empresa de
Desenvolvimento Urbano e Social de Sorocaba (URBES), Fundacao dos Servidores
Publicos Municipais de Sorocaba (Funserv ) e Parque Tecnolégico de Sorocaba.
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