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RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DE 2013

O Ouvidor Geral do Municipio, no uso de suas atribuicdes conferidas pelo inciso VI do
artigo 2° da lei 12.056 de 02 de setembro de 2004, publica o relatério anual de 2013,
referente as atividades da Ouvidoria Geral do Municipio.

Infragéo Disciplinar /

Protocolo 4.457 30,37%

Orientagdo 3.749 25,55%

Procedimento 6.470 44,09%
14.676 100%

Orientagdo consiste na qualificagdo prévia das demandas, pertinentes ou ndo a
Administragdo Publica Municipal. O item Procedimento refere-se aos atendimentos
realizados posterior a abertura do protocolo.

Telefone (0800-7727456) 5147 62,71%
Internet 2660 32,41%
Pessoal 382 4,65%
Carta 18 0,22%
8.207 100%

A Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais de atendimento para a populagdo:
Telefonico para regido de Campinas: 0800-772-7456

Presencial ou Carta: Avenida Francisco Glicério, 1269, 4° andar, Centro, CEP 13012-
000, horério de atendimento: de 22 a 62 feira, das 9h as 16h

Internet através do endereco eletrénico www.campinas.sp.gov.br/ouvidoria

Autoriza a identificagdo 3754 84,19%

Anbénimo 558 12,51%

N&o autoriza a identificagdo 147 3,30%
4.459 100%

A Forma de Identificagdo é considerada somente os Atendimentos que originaram um
protocolo e que sera encaminhado para a Administragdo Publica Municipal.

CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS ATENDIDAS

Os Encaminhamentos s&o classificados como “Denuncias sob Averiguagéo”,
"Reclamagbes” ou “Remessa de Oficio”, considerando a possibilidade de um
encaminhamento ser classificado em mais de um item.

“Recebido em Periodo Anterior” representa os encaminhamentos realizados
anteriormente ao periodo do relatério, porém resolvidos em 2012.

“Recebido no Periodo” demonstra a quantidade de encaminhamentos recebidos e
resolvidos em 2012.

“Em Andamento” representa todos os encaminhamentos que até o Ultimo dia do ano
ainda estavam sem uma resolugéo, independente da data de recebimento.

Recebido Resolvido

Dentincias sob ) Recebido Em
Averiguagéo Recebido em Andamento

Total | (%) | Total no Periodos

Periodo .
Anterior

Abuso Autoridade 40 18,69 26 23 3 21
Falta do Dever de
Urbanidade 25 11,68 16 10 6 19

Irregularidade 22 10,28 23 14 9 17
Administrativa
Dano Moral 10 4,67 5 5 - 6
Negligéncia,
Imprudéncia e/ou 10 4,67 5 4 1 6
Impericia
Descumprimento de
Horario de Trabalho 9 421 8 6 2 3
Improbidade
Administrativa 9 421 3 3 ° 6
Assédio Moral 8 3,74 5 4 1 4
Discriminagdo 8 3,74 7 7 - 2
Omissédo 8 3,74 3 3 - 5
Prevaricagdo 8 3,74 6 6 - 2
Desvio de Fungéo 7 3,27 6 5 1 2
Apropriacdo Indébita 6 2,80 - - - 6
Agresséo Fisica 5 2,34 2 2 - 3
Ameaca 5 2,34 1 1 - 4
Desvio de
Materiais/Verbas 5 234 1 ) 1 5
Corrupgédo
Ativa/Passiva 4 1.87 4 4 ° °
Qutros 4 1,87 4 4 - -
Infragdo ao E.C.A. 3 1,40 1 1 - 2
Assédio Sexual 2 0,93 2 1 1 1
Erro Médico 2 0,93 - - - 2
Estelionato 2 0,93 1 1 - 1
Les&o Corporal 2 0,93 2 2 - -
Utilizagéo de
maquindrio p/ uso 2 0,93 1 1 - 1
particular
Cobranca Abuswei ! 1 047 R R R 1
Excesso de Exacéo
Condescendéncia
Criminosa 1 047 ° ° ° 1
Danos ao Patriménio
Pablico 1 047} - - - 1
Exercicio funcional
ilegalmente antecipado 1 0,47 1 1 - -
ou prolongado
Falsidade Ideolégica 1 0,47 - - - 1
Impossibilidade de
Fruicdo de Direito 1 0.47 1 1 ° °
Maus Tratos 1 0,47 1 - 1 1
Porte llegal de Arma 1 0,47 - - - 1
Danos ao Meio B B 3 B 3 B
Ambiente
Falsificagéo de
Documento - - 1 - 1 -
Publico/Particular

214 100 139 109 30 124
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Visita Domiciliar 10 0,23 7 7 - 3
Decisdes Cobranga Indevida 15 0,34 13 13 - 2
Abastecimento de Agua 13 0,29 14 13 1 2
Apuragdo de R Deciszo Decisédo - Zoonoses 9 0,20 8 8 - 2
RICCCESES Abertura de o Andamento
Disciplinares Total | Abertura Abzrtura Merenda/Refeigao 2 - 2 2 - -
e
no 2
P Periodos
Periodo P — 4410 100 | 4827 2932 1895 1.638
O termo “Remessa de Oficio” se refere a classificagdo dos encaminhamentos, que
Instaurado Processo foram destinados aos Orgdos Publicos Municipais, solicitando informagées ou acdes
Disciplinar 1 6 - 6 13 para contribuir na resolugdo da Reclamac&o ou Dentncia, ou mesmo para ciéncia de

algum fato relevante.
Apés o encaminhamento das “Denuncias sob Averiguagéo”, pode ser instaurado um

processo disciplinar administrativo para comprovagéo dos fatos denunciados e aplicagéo Recebido Resolvido
das penalidades cabiveis. Os ¢rgéos responsaveis pela referida instauracdo séo o
Departamento de Processos Disciplinares e Investigatorios da Secretaria de Assuntos
Juridicos e a Colrre.gedona da Guarda Municipal da S. M. de Cooperag&o nos Assuntos Remessa de Oficio Recebido Recebido Em
de Segurancga Publica. Total | (% | Total o em Andamento
p Periodos
Periodo N
Anterior
Recebido Resolvido
Em Elogio 111 34,58 111 103 8 8
Reclamagdes Recebid | R€cePid | andament N
Total | (%) | Total ono Pe(:i(e)rgl]os ) Sugestao 99 30,84 87 76 11 23
Periodo . -
Anterior Encaminhado para
Ciéncia 42 13,08 29 25 4 19
Encaminhado para
Arborizagio 620 1406 | 15, 255 122 368 Providéncia 38 1184 37 2 10 15
Atendimento 712 16,15 | 638 523 115 201 i
Encaminhado para 31 966 | 39 29 10 10
Solicitar Informagoes
Processo Moroso 381 8,64 305 254 51 145
Flscallzagao_ 432 9,80 518 326 192 135 321 100 303 260 43 75
Ausente/Ineficaz
Via Publica 216 4,90 161 132 29 98 PERFIL SOCIAL
Recurso Humano 375 850 | 356 281 75 96 As informagdes sobre o perfil social foram coletadas de acordo com os usuarios que
optaram em participar da coleta de informag6es, sendo quantificada uma Unica vez cada
Transparéncia e usudrio no respectivo periodo.
Publicidade da 178 4,04 131 119 12 73
Informagéo Perfil Social Total (%
Medicamento 163 3,70 110 97 13 67 Opgéo pela ndo preenchimento 566 16,10
Limpeza Publica 198 4,49 234 140 94 67 validos 2949 83,90
Consulta Médica 162 3,67 136 110 26 60
3515 100
Trans_porle Publico 122 277 88 77 11 25
Coletivo
Exame 105 2,38 82 72 10 35
Sexo Total (%
Material/Equipamento 78 1,77 65 52 13 31
Masculino 1071 36,32
Area Publica 110 2,49 125 84 41 28
Feminino 1878 63,68
Agua Pluvial 44 1,00 42 28 14 26
2949 100
Patriménio Publico 62 1,41 48 42 6 23
Sinalizagdo 40 0,91 36 27 9 20
Faixa Etéria Total (%
Redutor de Velocidade
do Transito 29 0.66 18 12 6 20 16 - 17 12 0,41
Beneficios 83 188 | 70 70 - 17 18-30 346 11,73
Cirurgia 36 082 | 36 25 11 15 31-40 628 21,30
Servigos On-line 54 122 | 45 42 3 12 41-50 713 24,18
Acessibilidade 29 066 | 32 21 11 8 51-59 600 20,35
Saneamento Basico 28 0,63 24 22 2 8 A partir de 60 650 22,04
Vagas Ensino Publico 18 0,41 13 11 2 7 2949 100
OCaIc;amenlo/Muramem 35 079 54 33 21 7
Seguranga Publica 22 0,50 20 16 4 6 Escolaridade Total (%
Documentagédo 19 0,43 14 13 1 6 Sem Escolaridade 14 0,47
Procedimento
Administrativo 10 023 5 5 ) 5
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Ensino Fundamental Incompleto 117 3,97
Ensino Fundamental 457 15,50
Ensino Médio Incompleto 82 2,78
Ensino Médio 1151 39,03
Ensino Superior Incompleto 218 7,39
Ensino Superior 907 30,76
Optou por n&o responder 3 0,10

2949 100

Aposentado / Pensionista 614 20,82
Do lar 364 12,34
Autébnomo 364 12,34
Desempregado 173 5,87
Setor Publico 385 13,06
Setor Privado 969 32,86
Terceiro Setor 17 0,58
Setor Informal 21 0,71
Estudante 39 1,32
Sem Informagédo 1 0,03
Optou por n&o responder 2 0,07

2949 100

Leste 741 25,13
Noroeste 344 11,66
Norte 509 17,26
Sudoeste 508 17,23
Sul 787 26,69
Qutras Cidades 60 1,58
2949 100

Afrodescendente 1 0,03
Branca 2185 74,09
Negra 171 5,80
Amarela 40 1,36
Parda 478 16,21
Indigena 1 0,03
Qutros 64 2,17
Optou por n&o responder 9 0,31

2949 100

Campinas, 27 de margo de 2014
Daniel Santini
QOuvidor Geral do Municipio
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COHAB - Companhia de
RELATORIO ANUAL DE AVALIAGAO DA Habitagio Popular de 20 | w1 : 3
QUALIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS
MUNICIPAIS DE 2013 SMC -S.M. de Comunicagéo 19 17 16 1 3
O Ouvidor Geral do Municipio, no uso de suas atribuicdes conferidas pelo inciso VI do SMEL -S.M. de Esportes e
artigo 2° da lei 12.056 de 02 de setembro de 2004, publica o relatério anual de 2013, Lazer 15 13 12 1 3
referente a avaliagdo da qualidade dos servigos publicos municipais.
X IMA - Informética de 1 9 9 B 2
Resumo dos Encaminhamentos Municipios Associados S/A
Resolvido
SMAJ - PROCON 16 16 15 1 1
Administracdo Direta e Total ) ) Em
Indireta Recebido Total Recebido Re;eb]d:j) Andamento
Gl Pe?igdo e'znt:rli?)ro CT -S.M. de Cidadania,
Assisténcia e Incluséo Social - 7 8 7 1 1
Conselho Tutelar
gﬂMbslif'JjM' de Senvigos 1287 | 2075 733 1.342 604
SMRI - S.M. de Relagbes 6 5 5 B 1
SMS -S.M. de Satde 1441 | 1.204 971 233 528 Institucionais
Desonahimentods Campmas | | %7 %9 @ 135
P SMEGC - $.M. de Gestio e
3 2 2 - 1
Controle
SMF - S.M. de Financas 304 240 206 34 102
SMU - S.M. de Urbanismo 312 391 230 161 95 SMDET -S.M. de
SMRH - S.M. de Recursos Des_envolvimento Econdmico e 2 1 1 - 1
Humanos 107 85 75 10 58 Turismo
SMEPDMR -S.M.
SME - .M. de Educagio 186 150 138 12 48 Extraordinaria da Pessoa com 1 . . . 1
Deficiéncia e Mobilidade
Reduzida
SMCASP - S.M. de Cooperacao
nos Assuntos de Seguranca 43 39 31 8 16 GP - Departamento de Defesa 6 6 6 ; ;
Publica Civil
SANASA - Sociedade de CAMPREV - Instituto de 6 6 6 . .
Abastecimento de Agua e 70 66 60 6 13 Previdéncia Social de Campinas
Saneamento S/A
CEASA -Centrais de
Abastecimento de Campinas 3 3 3 - -
S/A
SMC - S.M. de Cultura 35 23 22 1 13
N SMA -S.M. de Administracdo 3 3 3 - -
SMAJ_ S.M. de Assuntos 16 14 9 5 13
Juridicos
. . SMTR -S.M. de Trabalho e 3 3 3 ; ;
HMMG - Hc_JspltaI Municipal Dr. 53 28 m 2 9 Renda
Mario Gatti
OGM -'O_uwdorla Geral do 1 2 1 1 B
Municipio
. . Fundagéo José Pedro de 1 1 1 B B
SM_CA!S- SM de C|~dadan_|a, 26 20 18 2 8 Oliveira
Assisténcia e Incluséo Social
4.541 4.910 3.028 1.882 1.695
SETEC - Servigos Técnicos 25 20 18 2 8 Um protocolo pode ser encaminhado para mais de um Orgdo Pdblico Municipal
Gerais dependendo do assunto. Assim o nimero de encaminhamentos é maior que a
quantidade de protocolos.
SMH - S.M. de Habitacéo 11 12 6 6 7
Comparativo Trimestres - Saldo Em Andamento
SMI -S.M. de Infraestrutura 35 36 32 4 5 2500
2.000
SMVDS -S.M. do Verde e do
Desenvolvimento Sustentavel 20 e 5 2 5 1.800
1.000 4
SMCGP - SMCG - Depto.
Gestdo Informacéo e 22 19 18 1 4 500
Atendimento ao Cidadéo o
2008 2009 2010 2011 2012 2013
SMCGP -S. M. de Chefia de 2 1 1 ; 2
Gabinete do Prefeito
et Em Andamento
SMPDU -S.M. de
Planejamento e 27 30 24 6 3

Desenvolvimento Urbano
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Comparativo Trimestres - Resolvido x Realizado

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

2008 2009 2010 2011 2012 2013

mResolvido  ORealizado no Periodo

Falta do Dever de

Urbanidade 1 9 1 1 - -

Improbidade

Administrativa 1 9 - - - 1

Negligéncia,

Imprudéncia e/ou

Impericia 1 9 1 1 - -

Omissé&o 1 9 1 1 - -

Apropriacao Indébita 1 9 - - - 1

Utilizagéo de

maquindrio p/ uso

particular 1 9 1 1 - -

Danos ao Meio

Ambiente - - 3 - 3 -
11 100 10 7 3 4

Resolvido
Realizado .
Trimestre no Recebido | Recebido =i
em Andamento
Periodo | Total no
Periodo Periodo
Anterior
2008 2.198 2.763 1.489 1274 983
2009 2.591 2.521 1.613 908 1.262
2010 3.498 3536 2621 915 1341 Arborizagdo 620 48,70 | 1377 255 1122 368
2011 3.910 3.464 2686 778 1.892 Poda/Extragdo Arvore 604 47,45 | 1350 245 1105 362
2012 3358 |3.396  2.367 1.029 1971 Retirada de Tronco 6 o4r] u 5 6 !
Retirada de Galhos 5 0,39 8 3 5 2
2013 4.541 4.910 3.028 1.882 1.695 — n
Cauterizagdo de raiz da
arvore 4 0,31 7 2 5 2
Resolvido — Quantidade (%) de todos os encaminhamentos resolvidos dentro do ano de
2013. Plantio de Arvore 1 0,08 1 - 1 1
Em Andamento — Quantidade (%) dos encaminhamentos que estdo aguardando a
resolucéo desde que foi recebido. Via Publica 191 15,00 | 139 115 24 90
Buracos 119 9,35 81 76 5 45
Tempo para Resolugdo x Em Andamento
0% Pavimentacao 34 2,67 30 21 9 22
25% Recapeamento 12 0,94 7 7 - 6
. Falta de lluminacéo na
20% Rua 8 063 11 5 6 4
15%
Abertura de Rua 5 0,39 1 1 - 4
10% Qualidade do
59 Recapeamento 4 0,31 1 1 - 3
0% Reparo no Asfalto 3 0,24 1 1 - 2
30 60 20 120 150 180 >180  >365
Periodo (Dias) Viela de Pedestre 2 0,16 5 1 4 2
@Resolvido OEm Andamento
Abaixo, seguem detalhados os dados dos 5 (cinco) Orgédos Publicos Municipais com Conserto de Via
maior niimero de encaminhamentos em andamento no ano de 2013. Pblica Danfficada 1 0,08 - - - 1
Reparo em Passarela 1 0,08 1 1 - -
Retirada de Poste 1 0,08 - - - 1
Limpeza Publica 188 14,77 | 226 135 91 62
Conservagéo de Area
Publica 124 9,74 165 85 80 46
Retirada de Entulhos 17 1,34 13 10 3 9
Qualidade no Servigo
. e de Coleta de Lixo 16 1,26 15 15 - 1
Infragéo Disciplinar /
Irregularidade )
Administrativa 2 18 - - - 2 Demora coleta de lixo 5 0,39 9 5 4 -
Qualidade da Coleta
Abuso Autoridade 1 9 1 1 - - Seletiva 5 0,39 3 3 - 2
Ameaga 1 9 1 1 - - Qualidade da Limpeza 4 0,31 5 4 1 -
Auséncia de Coletade
Desvio de Fungéo 1 9 1 1 - - Lixo 3 0,24 1 1 - 2
Desvio de Auséncia de Servico de
Materiais/Verbas 1 9 - - - 1 Varricao 3 0,24 3 3 - -




Auséncia do Servico
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Falta de Passeio

Cata-Treco 2 0,16 - - - 2 Pavimentando 1 0,08 1 - 1 1
Demora Coleta Seletiva
de Lixo 2 0,16 3 2 1 - Guia e/ou Sarjeta 1 0,08 2 1 1 1
Implantacéo de Coleta
de Lixo 2 0,16 2 2 - - Patriménio Publico 13 1,02 9 8 1 5
Armazenamento de Falta de Manutengéo
Material Inadequado 1 0,08 3 1 2 - de Patrimdnio Publico 9 0,71 7 6 1 3
Qualidade da
Falta de Coletade Lixo 1 0,08 1 1 - - Revitalizagdo 2 0,16 1 1 - 1
Implantac&o de Coleta
Seletiva 1 0,08 1 1 - -
Falta de Limpeza e
Implantagéo de Lixeira 1 0,08 1 1 - - Higiene no Local 1 0,08 - - - 1
Retirada de Lixeira 1 0,08 1 1 - - Reforma Inadequada 1 0,08 1 1 - -
Agua Pluvial 41 3,22 39 25 14 26 Atendimento 9 0,71 6 6 - 4
Limpeza de Boca de Qualidade do
Lobo 19 1,49 15 12 3 11 Atendimento 6 0,47 4 4 - 3
Grade de Boca de Lobo 6 0,47 7 3 4 5 Critério de Atendimento 2 0,16 1 1 - 1
Entupimento de Boca Demora em
de Lobo 4 0,31 2 2 - 2 Atendimento 1 0,08 1 1 - -
Solicitagédo de Boca de
Lobo 4 0,31 5 2 3 4 Material/Equipamento 5 0,39 8 4 4 2
Vistoria em Boca de
Lobo 3 0,24 2 2 - 1
Falta de Manutengéo
dos Equipamentos 3 0,24 6 3 3 1
Entupimento de Galeria
Aguas Pluviais 2 0,16 3 1 2 1 Falta de Equipamentos 2 0,16 2 1 1 1
Fechamento de Boca
de Lobo 2 0,16 2 2 - 1 Acessibilidade 6 0,47 9 4 5 2
Desobstrucéo de
passeio publico 6 0,47 8 4 4 2
Vistoria em Galeria de Adequacéo Passeio
Aguas Plaviais 1 0,08 1 1 - - Publico - - 1 - 1 -
Redutor de Velocidade
Boca de Lobo - - 1 - 1 - do Transito 4 0,31 5 3 2 2
Canalizagdo de Implantacéo de
Cérrego - - 1 - 1 - Lombada 3 0,24 5 3 2 1
Falta de Galeria Aguas
Pluviais - - - - - 1 Retirada de Lombada 1 0,08 - - - 1
Fiscalizagédo
Ausente/Ineficaz 89 6,99 100 77 23 14 Servigos On-line 2 0,16 1 1 - 1
Limpezade Terreno
Particular 56 4,40 64 50 14 7 Emissado de Documento 1 0,08 1 1 - -
Calcamento e
Muramento 25 1,96 27 22 5 3 Portal da Internet 1 0,08 - - - 1
Corte llegal de Arvore 5 0,39 3 3 - 2 Saneamento Basico 1 0,08 1 1 - 1
Uso Indevido de Area
Publica 2 0,16 3 1 2 1 Viela Sanitaria 1 0,08 1 1 - 1
Imével Abandonado 1 0,08 3 1 2 - Abastecimento de Agua 1 0,08 1 1 - -
Fiscalizagédo
Ausente/Ineficaz - - - - - 1 Reparo em Vazamento 1 0,08 1 1 - -
Area Publica 55 4,32 80 43 37 12 Recurso Humano 1 0,08 1 1 - -
Finalidade da Obra 21 1,65 21 21 - -
Falta lluminagédo em Servidor Ausente da
Praca/Jardim 20 1,57 49 13 36 7 Unidade de Trabalho 1 0,08 1 1 - -
Mau Estado de
Conservagao 6 0,47 1 1 - 5 Seguranga Publica 1 0,08 2 1 1 -
Falta de lluminacdo em
Viela 3 0,24 4 3 1 - Falta de Seguranca 1 0,08 2 1 1 -
Invas&o Area Publica 2 0,16 2 2 - - Cobranga Indevida 2 0,16 2 2 - -
Notificagdo Irregular de
Restricdo de Acesso 2 0,16 2 2 - - Cobranca 2 0,16 2 2 - -
Processo Moroso 1 0,08 2 1 1 -
Estacionamento
Publico Inadequado 1 0,08 1 1 - - Ressarcimento 1 0,08 2 1 1 -
Transparéncia e Sinalizacéo 2 0,16 2 2 - -
Publicidade da Placa de Adverténcia
Informag&o 15 1,18 10 7 3 12 em Praca 1 0,08 1 1 - -
Placade Identificagdo
Falta de Informacéo 15 1,18 10 7 3 12 de Praca 1 0,08 1 1 - -
Calcamento/Murament
o 26 2,04 41 24 17 7 1273 100 | 2061 716 1345 608
Conserto de Passeio
Danificado 12 0,94 15 12 3 2
Reparo de Guia 7 0,55 11 6 5 1
Conservagéo de
Passeio Publico 5 0,39 12 5 7 2
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Tempo para Resolugdao x Em Andamento

60%

50%

40%

Sugestdo 18 38 22 16 6 2

30%
Elogio 16 34 15 14 1 2

20%
Encaminhado para
Providéncia 5 1 7 4 3 2 10% 4
E_rlcamlnhado para 4 9 P 1 1 3
Ciéncia 0% |

30 60 90 120 150 180 >180  >365
Sireinczet W PR N S T I
¢ ®Resolvido OEm Andamento
47 100 52 39 13 10

Comparativo Trimestres - Saldo Em Andamento

200
° s P - 1o 2 - - Abuso Autoridade 17 3269 | 13 13 - 4
Trimestre  Trimestre  Trimestre  Trimestre  Trimestre  Trimestre Trimestre  Trimestre Falta do Dever de
de 2012 de 2012 de 2012 de 2012 de 2013 de 2013 de 2013 de 2013 Urbanidade 12 23.08 7 4 3 10
=—t=—Em Andamento
Dano Moral 5 9,62 3 3 - 3
Negligéncia,
Comparativo Trimestres - Resolvido x Realizado Imprudéncia e/ou
1.600 Impericia 4 7,69 1 - 1 4
1.400 Descumprimento de
1.200 Horario de Trabalho 3 5,77 2 1 1 2
1.000
Discriminagdo 3 5,77 3 3 - 1
800
600 Agresséo Fisica 2 3,85 2 2 - -
400
20 Erro Médico 2 38 | - - - 2
o
10 20 30 40 10 2 30 40
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Prevaricagdo 2 3,85 2 2 - -
de 2012 de 2012 de 2012 de 2012 de 2013 de 2013 de 2013 de 2013
mResolvido  ORealizado no Periodo Ameaca 1 1,92 - - - 1
Assédio Moral 1 1,92 2 1 1 -
Resolvido . .
Desvio de Funcéo 1 1,92 1 1 - -
Desvio de
. Realizado Realizado Em Materiais/Verbas 1 1,92 - - - 1
BRI EEIeS no Perfodo o Realizado em Andamento
no Periodo Periodo Infragdo Disciplinar /
Anterior Irregularidade
Administrativa 1 1,92 4 1 3 5
1° Trimestre de
2012 319 163 37 126 1.307 Les&o Corporal 1 1,92 1 1 - -
T
2 iamesre de 209 215 33 182 1.304 Omisséo 1 102| - ) ) 1
e
gOIZHmeStre o 169 131 26 105 1.353 Maus Tratos - - 1 . 1 :
S
4o ymestre de 103 125 7 118 1.343 52 100 | 39 29 10 a1
1° Trimestre de
2013 431 1.356 59 1.297 454
2° Trimestre de
2013 358 230 64 166 599
3° Trimestre de
2013 288 285 78 207 554
4° Trimestre de
2013 209 260 12 248 604
Atendimento 515 33,33 | 462 356 106 169
Qualidade do
Atendimento 197 12,75 158 131 27 68
Demora em
Atendimento 139 9,00 132 107 25 38
Suspensao/Interrupcéo
de Servigo Publico 64 4,14 61 46 15 19
Critério de Atendimento 51 3,30 41 31 10 21
Horario de Atendimento 49 3,17 64 35 29 14




Dificuldades de Contato
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Falta de Identificagéo

com a Secretaria 14 0,91 6 6 - 8 dos Funcionérios 3 0,19 1 1 - 2
Auséncia de Fila
Preferencial 1 0,06 - - - 1 Concurso Publico 2 0,13 2 2 - -
Recurso Humano 338 21,88 319 246 73 94 Divulgagéo Insuficiente 1 0,06 1 1 - -
Falta de Médico 209 1353 182 156 26 53 Patriménio Publico 24 1,55 17 15 2 12
Estrutura Precéria de
Falta de servidor 65 4,21 88 47 41 18 13 0,84 9 8 1 7
Servidor Ausente da Falta de Limpeza e
Unidade de Trabalho 42 2,72 36 30 6 13 Higiene no Local 5 0,32 3 3 - 2
N° Servidores Falta de Manutengédo
insuficiente 16 1,04 10 10 - 7 de Patrimdnio Publico 3 0,19 4 3 1 1
Falta de Dentista 5 0,32 3 3 - 2 Demora na Construgéo
de Equipamento
Falta de Psicélogo 1 0,06 - - - 1 Publico 1 0,06 - - - 1
Falta de Condigdes de
Medicamento 163 10,55 | 110 97 13 67 Trabalho 1 0,06 - - - 1
Novas Unidades de
Falta de Medicamento 157 10,16 | 105 93 12 64 Reabilitacdo 1 0,06 1 1 - -
Qualidade de
Medicamento 3 0,19 3 2 1 1 Processo Moroso 22 1,42 19 15 4 9
Demora para Entrega
Falta de Vacina 1 0,06 1 1 - 1 de Documento 10 0,65 8 6 2 4
Fornecimento de Demora para Entrega
Medicamento de Protese 4 0,26 6 4 2 1
Suspenso 1 0,06 ' ' ' 1 Demora na Entrega de
Quantidade Medicamento Especial 2 0,13 - - - 3
Disponibilizada
Insuficiente 10061 1 1 - - Efetuar Cadastro 2 013]| 2 2 - -
AT Alvara da Vigilancia
Consulta Médica 160 10,36 134 108 26 60 Sanitaria 1 0,06 1 1 R R
Demora em Marcar Avaré de
Consulta 83 5,37 62 56 6 27 Funcionamento 1 0,06 1 1 B B
Demora em Realizagdo .
de Encaminhamentos gsscai?)lr:;#;ﬁg'%;ﬁ:?al
para Especialidades 54 3,50 48 37 11 22 e renovagao) 1 0.06 1 1 R R
Consulta Desmarcada 20 129 23 14 9 9 E;‘L’;ﬁi‘im 1 ool - i i .
Cons_u Ita N&o . Documentagdo 15 0,97 10 9 1 6
Realizada (Auséncia do
Fi iondri 3 0,19 1 1 - 2 . -
uncionério) Extravio de Prontudrio | 14 001 | 9 8 1 6
Exalile £z G0 ED 10 10 4 Extravio de Receituario 1 0,06 1 1 - -
Demora em Marcar
Exame 81 5,24 62 54 8 29 . L
X Visita Domiciliar 10 0,65 7 7 - 3
Demora para Resultado Falta de Atendimento
EE?;’?Z:::T;ZO 10 0651 9 ’ 2 3 Médico Domiciliar 6 039 | 4 4 - 2
VI Ul
Demora no
de Exar.m.s. 5 0.32 5 5 - - Atendimento Médico
Impossbilidade de Domiciliar 4 0,26 3 3 - 1
Realizagdo do Exame 5 0,32 3 3 - 2
Falta de Exame na Zoonoses 7 0,45 6 6 o 2
Rede 1 0,06 1 1 - -
Fiscalizacéo Controle de Animais 3 0,19 3 3 - -
Ausente/Ineficaz 66 4,27 64 44 20 34 Auséncia de Recolha
o o de Animais 2 0,13 2 2 - -
Vigilancia Sanitaria 66 4,27 64 44 20 34 Atraso na Vacinago de
Animais 1 0,06 1 1 - -
Material/Equipamento 56 3,62 39 33 6 26
Infestagdo Animais 1 0,06 - - - 2
Falta de Material 36 2,33 20 20 - 16 Procedimento
Falta de Manutengao Administrativo 3 019 1 1 - 2
dos Equipamentos 8 0,52 8 7 1 3
Transferéncia de CS 3 0,19 1 1 - 2
Falta de Equipamentos 5 0,32 3 2 1 4
Area Publica 1 0,06 = = = 1
Qualidade do Material 5 0,32 6 3 3 2 Estacionamento
Armazenamento de Plblico Inadequado 1 0,06 - - - 1
Material Inadequado 1 0,06 1 1 - -
Demora na Entrega de Seguranga Publica 3 0,19 3 2 1 1
Aparelho 1 0,06 - - - 1
Falta de Seguranca 3 0,19 3 2 1 1
Falta de Mobiliario - - 1 - 1 -
Beneficios 3 0,19 3 3 - -
Cirurgia 18 1,17 21 10 11 12 Demora Entrega de
Demora em Marcar Beneficios 2 0,13 2 2 - -
Cirurgia 14 0,91 15 7 8 11 Concessdo de
Beneficios 1 0,06 1 1 - -
Cirurgia Desmarcada 2 0,13 4 1 3 1
Falta de Vaga para Acessibilidade 3 019 | 4 3 1 -
Internagdo 2 0,13 2 2 - - Falta de
Transparéncia e Estacionamento 1 0,06 2 1 1 -
Publicidade da Falta de Rampa de
Informacéao 36 2,33 26 25 1 12 L
< Acessibilidade 1 0,06 1 1 - -
= Falta de Rampa de
Falta de Informagao 25 1,62 17 16 1 10 Acesso 1 0.06 1 1 a a
Falta de Qualidade da
Informag&o 5 0,32 5 5 - -
1545 100 | 1325 1050 275 544
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Elogio 44 6084 | 46 42 4 2

Sugestdo 8 12,70 5 5 R 3

Encaminhado para

Providéncia 6 952, 3 1 3

Encaminhado para

Ciéncia 8 476 2 1 1 4

Enc_a_mlnhado para Py 317

Solicitar Informagées 2 2 - 3
63 100 59 53 6 15

Comparativo Trimestres - Saldo Em Andamento

ed

__—

IR

o

1°Trimestre 2°Trimestre 3°Trimestre 4°Trimestre 1°Trimestre 2°Trimestre 3°Trimestre 4°Trimestre

de 2012 de 2012

de 2012

de 2012

de 2013

de 2013

de 2013

de 2013

Tempo para Resolugdo x Em Andamento

45%

40%

35%

30%

25%
20%
15%
10%
5%

0%
30

60

90

®Resolvido  DEm Andamento

120

Periodos (Dias)

>180

Abuso Autoridade 3 30,00 1 1 - 2
+—Em Andamento Falta do Dever de 2 . . . 2
Urbanidade 20,00
Comparativo Trimestres - Resolvido x Realizado Infrac&o Disciplinar /

Irregularidade 2 2 1 1 1
Administrativa 20,00
Improbidade 1 1
Administrativa 10,00 - - -
Les&o Corporal 1 10,00 1 1 - -
Negligéncia,
Imprudéncia e/ou 1 1 1 - -
Impericia 10,00
Desvio de B B 1 B 1 B
Materiais/Verbas

10 Trimestre2° Trimestre3® Trimestred Trimestre1° Trimestre2® Trimestre3° Trimestred® Trimestre 10 100 6 4 2 6

de 2012 de 2012 de 2012 de 2012 de 2013 de 2013 de 2013 de 2013

mResolvido

ORealizado no Periodo

Resolvido
Realizado . Em
Encaminhamentos no Realizado | Realizado Andamento
Periodo Total no Pe?fr(r::do
geiiodo Anterior
1° Trimestre de 2012 318 337 92 245 416 E’;’e‘ﬁsg’te Plblico 122 3342 | 88 - " 45
29 Trimestre de 2012 305 295 97 198 432 Eﬁ‘e’rgﬁ(’)“p"me"m de 42 11s1| 23 9 N 2
j N&o Cumprimento de
3° Trimestre de 2012 353 425 145 280 371 Horario 23 6.30 14 13 1 10
N Linhas de Onibus

4° Trimestre de 2012 241 337 74 263 281 Insuficientes 13 3,56 13 11 2 2

1° Trimestre de 2013 350 312 116 196 325 Condug&o Perigosa 12 3,29 9 9 - 3
Mau Estado

2° Trimestre de 2013 355 301 85 216 393 Conservagdo Onibus 7 1,92 6 4 2 3
Alteragdo Itinerario de

3° Trimestre de 2013 396 345 99 246 437 Onibus 5 1,37 5 4 1 1
Mudanca de Ponto de

4° Trimestre de 2013 341 303 26 277 528 Onibus 4 110] 6 3 3 1
Rodoviaria 3 0,82 1 1 - 2
Falta de Abrigo em
Ponto de Onibus 2 0,55 2 2 - -
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Transparéncia e

Falta de Manutengao Publicidade da
em Ponto de Onibus 2 0,55 1 1 1 Informagéo 20 5,48 18 16 2 4
Horério do Transporte
Coletivo 2 0,55 1 1 1 Falta de Informacéo 18 4,93 16 14 2 4
Melhoria de Ponto de
Onibus 2 0,55 2 2 - Divulgagéo Insuficiente 2 0,55 2 2 - -
Valor da Tarifa 2 0,55 2 2 - Via Publica 8 2,19 6 5 1 3
Falta de Cobrador de
Onibus 1 0,27 1 - 1 Alteracdo de Trafego 5 1,37 4 3 1 2
Falta de Seguranga no Veiculo abandonado
Transporte Coletivo 1 0,27 1 1 - em via publica 3 0,82 2 2 - 1
Procedimento
N° Insuficiente de Taxi 1 0,27 1 1 - Administrativo 3 0,82 1 1 - 2
Tempo de Uso do Vale
Sinalizagdo 36 9,86 33 24 19 Transporte 2 0,55 1 1 - 1
Falta Sinalizagéo
Transito 13 3,56 13 6 12
Cadastro para
Demora na Utilizag&o de Servigo 1 0,27 - - - 1
Implantacéo de
Sinalizacdo 11 3,01 9 9 4 Material/Equipamento 2 0,55 - - - 2
Manutencéo de
Sinalizag&o Viaria 11 3,01 9 8 3
Implantacéo de Falta de Manutengéo
Rotatéria 1 0,27 1 1 - dos Equipamentos 1 0,27 - - - 1
Sinalizagdo - - 1 - - Qualidade do Material 1 0,27 - - - 1
Redutor de Velocidade
do Trénsito 25 6,85 13 9 18 Cobranga Indevida 5 1,37 4 4 - 1
Implantacéo de
Lombada 19 5,21 11 8 12 Multas 5 1,37 4 4 - 1
Implantag&o de radar 5 1,37 1 1 4 Area Pablica 2 0,55 1 1 o 1
Retirada de Lombada 1 0,27 1 - 2
Estacionamento
Beneficios 66 1808 | 54 54 12 Publico Inadequado 1 0,27 - - - 1
Transporte Programa
PAI 55 15,07 45 45 10 Organizagéo de Evento 1 0,27 1 1 - -
Suspenséo Vale .
Transporte 5 1,37 4 4 1 Segurancga Publica 1 0,27 - - - 1
Concesséo de
Beneficios 3 0,82 3 3 - Falta de Seguranca 1 0,27 - - - 1
Corte de beneficio 1 0,27 - - 1 Limpeza Publica 1 0,27 = - - 1
Remogéo de Carcaca
Redug&o da Tarifa 1 0,27 1 1 - de Veiculo 1 0,27 - - - 1
Vale Transporte -
Universitario 1 0,27 1 1 - Patriménio Publico 2 0,55 2 1 1 1
Fiscalizagédo
Ausente/Ineficaz 44 12,05 36 35 9
Fiscalizagao de Falta de Limpeza e
Transito 32 8,77 25 25 7 Higiene no Local 1 0,27 1 - 1 1
Estacionamento
Irregular 7 1,92 6 6 1
Falta de Manutengédo
Fiscalizag&o de Onibus 5 1,37 4 4 1 de Patrimdnio Publico 1 0,27 1 1 - -
Vaga Preferencial - - 1 - - Servigos On-line 1 0,27 1 = 1 1
Atendimento 15 411 | 11 10 5 Servigos On-line 1 027 - - - 1
Qualidade do .
Atendimento 10 274 7 7 3 Servigo Transurc - - 1 - 1 -
Critério de Atendimento 2 0,55 2 2 - Processo Moroso 1 0,27 1 1 - -
Certiddo de Inteiro Teor 1 0,27 1 1 - -
Dificuldades de Contato
com a Secretaria 2 0,55 1 1 1 365 100 277 244 33 130
Suspensao/Interrupgéo
de Servigo Publico 1 0,27 - - 1
Auséncia de Fila
Preferencial - - 1 - -
Acessibilidade 11 3,01 8 6 5
Dificuldades na
Acessibilidade em
Onibus 8 2,19 5 4 4
Falta de ~
Estacionamento 2 0,55 2 2 - Sugestado 21 | 5900 | 18 16 2 5
Falta de Rampade
Acessibilidade 1 0,27 - - 1 Encaminhado para 8 0 8 . .
Falta de Rampade Solicitar Informagoes 19,05
Acesso - - 1 - -
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Elogio 5 | 1100] 5 5 . . SMF — S. M. DE FINANCAS
Encaminhado para
Ciéncia 4 9,52 4 3 1 1
Encaminhado para 4 | o52| 3 3 - 1
Providéncia
42 100 39 35 4 8
Comparativo Trimestres - Saldo Em Andamento
160
140
120 / Processo Moroso 205 69,97 | 152 123 29 85
100 .
" — Revisdo IPTU 56 19,11 | 42 30 12 27
& -/ Isengéo IPTU 22 751 | 13 12 1 10
a0 —
20 Restitui¢éo IPTU 21 7,17 20 14 6 7
1"-TI 2°Tri 3°Tri ° Tril ® Tril 2°Tri 3°Tri 4°Tri =
e ¥ o ' Timiae 4 T 1" Timeare e 2 T ¢ g CompensaggoPTU__| 15 512 | 13 12 L 3
=—+—Em Andamento Revisdo ISSQN 13 4,44 7 7 - 6
) . ) . Restituigdo ISSQN 11 3,75 9 9 - 3
Comparativo Trimestres - Resolvido x Realizado Cancelamento Débito
ISSQN 7 2,39 7 5 2 2
140
120 Certidao de Valor Venal 6 2,05 5 5 - 1
100 Antecipagéo de ISSQN 5 1,71 2 2 - 3
80 Compensacéo de
" ISSQN 5 1,71 3 3 - 2
40
20 Demora encerramento
inscrigdo municipal 5 1,71 2 2 - 3
) 1° Trimestre2® Trimestre3® Trimestred® Trimestre1° Trimestre2® Trimestre3° Trimestre4® Trimestre
de2012  de2012  de2012  de2012  de2013  de2013  de2013  de2013 Revisio de Taxa de
Fiscalizagéo de
mResolvido ORealizado no Periodo Andncio 5 1’71 1 1 - 4
Alteracdo Cadastral 3 1,02 2 2 - 1
Resolvido Desmembramento de
IPTU 3 1,02 - - - 3
Realizado Em
Encaminhamentos no Realizado Realizado e Restitui¢éo ITBI 3 1,02 4 3 1 -
Periodo | Total no em Periodo Aprovagdo de planta de
Periodo Anterior imével 2 0,68 2 2 - -
Cancelamento de Nota
Fiscal 2 0,68 2 2 - -
1° Trimestre de 2012 44 67 13 54 34
Cancelamento de Taxa 2 0,68 2 2 - -
2° Trimestre de 2012 37 49 18 31 24 Cancelamento Débito
IPTU 2 0,68 1 - 1 2
3° Trimestre de 2012 38 32 12 20 32 Certiddo Negativa de
Débito 2 0,68 4 2 2 -
o T
4° Trimestre de 2012 38 35 12 23 40 Restituicio de Taxa 2 0,68 ; ; ; 2
1° Trimestre de 2013 89 44 17 27 90 (Des)Anexaciio de Lote 1 0.34 B B B 1
2° Trimestre de 2013 118 122 41 81 90 -
Antecipagéo de
langamento de
3° Trimestre de 2013 99 97 26 71 98 ISS/Construgéo Civil 1 0,34 1 1 - -
4° Trimestre de 2013 88 62 7 55 135 Cancelamento
processo de execugdo
fiscal. 1 0,34 - - - 1
Demora para Entrega
Tempo para Resolugdo x Em Andamento de Documento 1 0,34 1 1 - -
40%
Desdobramento IPTU 1 0,34 - - - 1
35%
30% Impugnacéo ISSQN 1 0,34 1 - 1 1
Imunidade / N&o
25% Incidéncia IPTU 1 034 1 1 - -
20% Né&o Pagamento
Gratificagdo 1 0,34 - - - 1
15% +
Pagamento
10% Administrativo /
Converséo Renda -
5% 4“‘ IPTU 1 0,34 2 1 1 -
0% +
30 60 90 120 150 180 >180  >365 Remissdo de ISSQN 1 0,34 1 1 - R
Periodos (Dias)
Ressarcimento 1 0,34 1 1 - -
BResolvido OEm Andamento
Revisdo ITBI 1 0,34 2 1 1 -
Segunda Via de IPTU 1 0,34 1 1 - -
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Demora encerramento
ISSQN - - - - - 1 Comparativo Trimestres - Saldo Em Andamento
120

Servicos On-line 37 1283| 32 30 2 7 100 /
SIAC 24 8,19 21 19 2 5 80 <\ //.
60

NFS-e 4 1,37 4 4 - - \\ /
“ \/(

Servigo de Atendimento 20
ao Contribuinte 4 1,37 4 4 - -
10 2 30 4 1o 2 30 4
il Arit Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
Chat Tributario 2 0’68 1 1 _ 1 de 2012 de 2012 de 2012 de 2012 de 2013 de 2013 de 2013 de 2013
=—+=—Em Andamento
Emissdo de Documento 1 0,34 1 1 - -
Formulérios On-line 1 0,34 - - - 1 Comparativo Trimestres - Resolvido x Realizado
180
Portal da Internet 1 0,34 1 1 - - 160
140
Atendimento 30 10,24 25 25 - 6 120
Qualidade do 100
Atendimento 11 3,75 9 9 - 3 w
Critério de Atendimento 8 2,73 7 7 - 1 60 7
40
20
Dificuldades de Contato -

com a Secretaria 5 1,71 4 4 - 1 1 20 3° 40 1° 2° 3 40
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
Demora em de2012  de2012  de2012  de2012  de2013  de2013  de2013  de2013
Atendimento 2 0,68 2 2 - - mResolvido  ORealizado no Periodo
Horario de Atendimento 2 0,68 1 1 - 1
Resolvido
Suspensao/Interrupgéo B
> . Realizado .

de Servigo Pablico 2 0,68 2 2 - - e ——. - : Realizado Em
Transparéncia e Periodo | Total | RE@lizado em Andamento
Publicidade da no Periodo Periodo
Informagé&o 16 5,46 14 12 2 4 Anterior
Falta de Informacéo 15 5,12 13 11 2 4

1° Trimestre de 2012 39 34 13 21 76
Divulgacgéo Insuficiente 1 0,34 1 1 - -

2° Trimestre de 2012 49 70 25 45 58
Cobranga Indevida 2 0,68 2 2 - -
Notificacéo Irregular de 3° Trimestre de 2012 144 156 123 33 48
Cobranca 2 0,68 2 2 - -

4° Trimestre de 2012 42 66 24 42 28
Documentagdo 2 0,68 2 2 - -

1° Trimestre de 2013 74 73 48 25 35
Extravio de Protocolo 2 0,68 2 2 - -
Fiscalizagao 2° Trimestre de 2013 80 52 21 31 71
Ausente/Ineficaz 1 0,34 1 1 - -

3° Trimestre de 2013 63 51 25 26 81
Emissdo de Nota Fiscal 1 0,34 1 1 - -

4° Trimestre de 2013 87 79 15 64 102

293 100 228 195 33 102

Tempo para Resolugdao x Em Andamento

35%

30%

25%

20%

15%

10%

Sugestdo 7 4375 8 7 1 - 5%
Elogio 4 4 4 - - 0%
25,00 30 60 90 120 150 180 >180  >365

Encaminhado para 3 1 1 2 Periodos (Di
Providéncia 18,75 N eriodos (Dias)
Encaminhado para P B B B P WResolvido OEm Andamento
Ciéncia 12,50

16 100 13 12 1 4
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Fiscalizacédo
Ausente/Ineficaz

Abuso Autoridade - - 1 1 1
Dano Moral - - 1 1 -
- - 1 1 1

52

72,22

66

54

Acessibilidade - - 1 - 1 -

Desobstrucéo de

passeio publico - - 1 - 1 -

Documentagédo - - 1 - 1 -

Extravio de Protocolo - - 1 - 1 -
72 100 84 18 66 95

Enc;mﬂmh_ado para 1 100 R R R 1
Providéncia
1 100 - - - 1
Comparativo Trimestres - Saldo Em Andamento
180
160 A

140 /

120 /
100

Perturbacdo Sossego 27 3750 35 27 41 Y

80 4 \ /
Comércio Irregular 12 16,67 16 13 13 60 \//

40
Construgéo Irregular 8 11,11 10 10 15 2
Vistoria em Imovel 3 4,17 2 2 3 {oTrimestre 20Trimestre 3 Trimestre 4°Trimestre 1°Trimestre 2°Trimestre 3*Trimestre 4°Trimestre

de 2012 de 2012 de 2012 de 2012 de 2013 de 2013 de 2013 de 2013

Publicidade Irregular 2 2,78 2 1 2 £ Andamento
Fiscalizacéo de
Transito 1 1,39 - - 1
Uso Irregular de Solo Comparativo Trimestres - Resolvido x Realizado
Publico 1 139 1 1 1 200

180
Antena Irregular - - 1 1 1 160
Uso Indevido de Area 140
Publica - - - - 1

120
Processo Moroso 15 2083 | 11 5 11 100
Alvara de g0
Funcionamento 8 11,11 6 3 7 60
Demora emiss&o 4
Habite-se 4 5,56 2 - 2 20

L ) 1° Tril tre 2° Tril tre3° Tril tred® Tril tre1® Tri tre2 Tri tre3° Tri tred® Tril it
Alvara de Reforma 1 139] 2 1 - 2012 o202 de202 . de2012  deDO3 . ded03  deD03  de20ts
Aprovagcéo de planta de
imével 1 1,39 1 1 1 BResolvido ORealizado no Periodo
Aprovacédo de Projeto
Comercial 1 1,39 - - 1
Resolvido
Area Publica 2 278 | 1 1 5
Falta lluminagédo em Realizado
Praca/Jardim - - - - 1 .- o Realizado | Realizado N dEm
Periodo | Total no em MEETMEID
Via Pablica 1 139 - . 2 periodo | Feriodo
Anterior
Retirada de Poste 1 1,39 - - 1
o

Muro de Isolamento ; ; ; ; 1 1° Trimestre de 2012 88 95 31 64 90
Material/Equipamento _ _ _ _ 1 2° Trimestre de 2012 88 44 7 37 151
Falta de Material _ _ _ _ 1 3° Trimestre de 2012 61 53 12 41 168
Atendimento 1 1,39 2 2 1 4° Trimestre de 2012 44 69 15 54 148
Qualidade do
Atendimento 1 1,39 2 2 1 1° Trimestre de 2013 61 180 40 140 48
Cobranga Indevida 1 1,39 - - 1 2° Trimestre de 2013 92 98 54 44 58
Multas 1 1,39 - - 1 3° Trimestre de 2013 86 87 45 42 72
Transparéncia e 4° Trimestre de 2013 73 85 18 67 95
Publicidade da
Informagé&o = = 2 2 =
Falta de Informacéo - - 2 2 -
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Tempo para Resolugdo x Em Andamento

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
30 60 920 120 150 180 >180 >365

Periodos (Dias)

®Resolvido OEm Andamento

Campinas, 27 de margo de 2014
Daniel Santini
QOuvidor Geral do Municipio




