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Introducao

A Ouvidoria é um servico institucional para consultas, duvidas, reclamacdes, denuncias,
elogios e solicitacdes, que proporciona uma via de comunicagao permanente entre a instituicao e
as pessoas ou grupos que nela possuem participacdo, sendo uma unidade do CaraguaPrev
responsavel por acolher as demandas dos cidaddos ou segurados do regime préprio de
previdéncia social do Municipio de Caraguatatuba, zelando pela garantia da qualidade dos

servigos publicos prestados pela autarquia.

E o canal por meio do qual o cidaddo pode apresentar suas solicitacdes, reclamacoes,
sugestdes para melhoria, elogios ou denunciar eventual falha sobre a prestacdo de servigos
publicos, garantindo ao cidaddo a livre manifestacdo e uma relacao transparente e direta do

USUArio e 0s responsaveis pela gestado publica do 6rgdo municipal.

A ouvidoria esta sob a responsabilidade de Alexandre Santana de Melo, nomeado pela
Portaria n® 02/2023.

Este relatério apresenta os resultados da ouvidoria do CaraguaPrev referentes ao 1°
semestre de 2023 (02/01/2023 a 30/06/2023).

NUmeros da Quvidoria

A Ouvidoria realizou 880 atendimentos no periodo acima citado, distribuidos pelos
seguintes canais de comunicagao:

Canal Quantidade
Presencial 412
Telefénico / whatsapp 465
E-mail 0
Fale conosco do site 3
TOTAL 880
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ATENDIMENTOS POR CANAL
300 7 465
450 1 112
400 -
350
300
250 A
HQUANTIDADE
200 -
150 -+
100 +
50
0 3
0 T T
Presencial Telefénico/ E-mail Fale conosco
whatsapp

Os tipos de atendimento foram:

Tipo Quantidade
Consulta 64
Solicitagcédo 814
Davida 2
Reclamacéao 0
Denuncia 0
TOTAL 880
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ATENDIMENTOS POR TIPO

814
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Consulta Solicitacdo Duvida Reclamacdo Denuncia

Pesquisa de Satisfacao

Avaliacao da agilidade no atendimento

2,13%

14,89% —

® Otimo

sgoa  ®EBOM

Regular

@®Ruim
34,04%
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Avaliacédo da clareza nas informacdes prestadas

4,26%

8.51%

® Otimo
®Bom

53,19%
34,04%

Regular
@ Ruim

Avaliacao do site institucional

4,26%

1277%

® Otimo
@®EBom
53,19% Regular

@ Ruim

29,79%

Conclusao

Os registros dos atendimentos sdo mantidos com confidencialidade e sigilo
As demandas foram prontamente atendidas ou encaminhadas aos setores responsaveis

O tempo médio de resposta aos demandantes acerca de suas solicitacdes foi de 02 (dois)
dias.

Visto nao haver

BN

reincidéncia do cidadao/segurado quanto a mesma solicitacao,
entendemos como plenamente atendida a demanda submetida na Ouvidoria do CaraguaPrev, nao
restando por parte deste ouvidor manifestacdes pendentes de resposta no periodo

Os gestores do 6rgdo, quais sejam, o Presidente do CaraguaPrev, Diretora de Beneficios
Diretora Financeira e Diretor Administrativo mantiveram os prazos de resposta dentro do citado
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Aos gestores e ao Conselho Deliberativo fora disponibilizado o relatério desta ouvidoria
para que se proceda ao aprimoramento continuo dos servicos
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Caraguatatuba, 27 de setembro de 2.023

Alexandre Santana de Melo
Responsavel pela Ouvidoria

Este relatério foi apresentado ao Presidente do CaraguaPrev em: 05/09/2023

Este relatorio foi apresentado ao Conselho Deliberativo em: 27/09/2023 ata n° 321
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