SIC 156 — Gestao e Controle
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Introducao
Ol4. Esse é um médulo do SIC 156 de gestdo e controle.

O objetivo deste mdédulo é apresentar para as pessoas que sao responsaveis por grupos no
sistema as boas praticas, ferramentas e recomendagdes sobre o uso do sistema, para melhoria
continua da qualidade do atendimento prestado.

N&s disponibilizamos, desde o inicio da opera¢do do SIC um curso completo, voltado para
pessoas que nunca usaram ou entraram no sistema ou que ja entraram, mas que nunca tiveram
oportunidade de treinamento. Dentro do SIC 156, ha trés perfis principais: um chamado de rede
de resposta, o supervisor e o assessor das secretarias. Neste curso de Gestao e Controle, o foco
é voltado para os supervisores e assessores, 0 que o sistema tem para melhorar a acdo de gestao
de controle dos seus grupos e da sua Secretaria.

1. Conceitos e fundamentos

1.1. O servico Fala Vitdria 156

Antes de tudo, é importante fazer uma contextualizacdo do servigo Fala Vitdria 156. Criado em
2007, este é um canal de comunicacao que coloca o cidaddao em contato direto com a prefeitura
de Vitdria para receber informacgbes, dar sugestdes, fazer reclamacdes ou solicitar qualquer
servico. Em 2011, foi totalmente reformulado para o sistema e metodologia como conhecida
atualmente. As demandas sdo recebidas por telefone fixo ou celular (celular tem que estar
dentro na area fisica do municipio de Vitdria), por formularios disponiveis no site da prefeitura
e pelo aplicativo Vitdria online disponiveis nas lojas iOS e Google Play. Neste momento, esta
sendo construida a integracdo para abertura de chamados via WhatsApp.

Quando as demandas sdo recebidas por telefone, essas chamadas sao atendidas por um call-
center contratado (terceirizado). Caso a demanda do cidadao seja algo que o call-center tenha
condicGes de responder de forma imediata, a resposta é dada. Se o servico depende de uma
contraprestagao de servigos de equipes da prefeitura ou alguma informacgao especifica que s6 a
prefeitura pode fornecer, entdo o call-center usa o SIC para registrar um chamado.

Caso a demanda se refira a pedidos de informacdo, baseados na Lei de Acesso a Informagdo —
LA, ou denuncias an6nimas a forma de entrada é apenas pelo formulario do site institucional.

No SIC 156 podem existir 5 tipos de chamados:

e Solicitacdo de servigco refere-se a toda demanda que, para ser atendida, necessita
obrigatoriamente de dispéndio de recursos e materiais. Tratado pela rede de resposta
especifica do assunto.

e Denlncias sao reclamacgdes que envolvem atos ilicitos referentes aos agentes publicos
e recebem tratamento sigiloso pelas Ouvidorias.

e Elogio e Sugestdo chamados também direcionados a rede de resposta especifica do
assunto selecionado.

e Reclamacgdo é quando o cidaddo ja fez uma solicitacdo de servigo e ndo foi atendido,
mostra-se insatisfeito em relagdo a um servico ja executado pela Prefeitura ou foi mal
atendido nos equipamentos publicos. E a recorréncia. S3o tratados pela Assessoria da
secretaria correspondente ao assunto.



1.2. Call-center

Atualmente a prefeitura tem um contrato com uma empresa de call-center localizada em Vitéria.
O funcionamento do atendimento humano inicia-se as 8h e vai até as 22h. Fora desse intervalo,
a URA (Unidade de Resposta Audivel) informa que o cidaddo pode abrir o chamado dele pelo
site ou app. Chamamos esse atendimento feito pela empresa de atendimento em primeiro nivel
que se restringe a abrir chamados e, caso um cidaddo ligue para perguntar sobre um chamado
gue ele abriu previamente, o atendente pode ler a resposta registrada pela prefeitura.

E importante observar que o call-center é uma empresa externa contratada que apenas pode
responder ao cidadao aquilo para o qual foi treinado. Por isso é essencial que os gestores dos
assuntos e servicos da prefeitura mantenham a empresa sempre informada de atualizacGes e
mudancas no fluxo de atendimento dos seus servicos. Esta atualizacdo pode ser feita da melhor
forma a ser combinada com a Ouvidoria, gestora do sistema, e pode ser desde um simples envio
de um comunicado a um treinamento presencial.

|II

1.3. “Falamos direto com o cidadao
Como ja falamos, o call-center recebe a demanda relatada pelo cidadao e a transcreve, abrindo
um chamado no sistema. Esse chamado é
respondido pela prefeitura e é retornado
diretamente para o cidaddo, sem intermediarios.
Nés falamos direto com o cidadao! A resposta
dada por nds, funciondrios da Prefeitura, é
enviada diretamente para o e-mail ou aplicativo
do cidadao.

Por isso é muito importante o trabalho dos supervisores e assessores depois eles zelam pela boa
resposta e pela qualidade do atendimento recebido pela pessoa solicitante. Estas pessoas sdo as
responsaveis por tudo que o cidadao |é e escuta sobre a demanda que ele faz na Prefeitura. Isso
resume a importancia do trabalho didrio dos supervisores e assessores e o porqué de termos
elaborado este curso.

1.4. Destino do chamado e classificacao

O sistema SIC 156 tem uma inteligéncia interna de determinar qual o grupo de atendimento
baseado principalmente no tipo de chamado e no servigo escolhido. Em alguns casos, leva em
conta também o bairro. Nao fica a cargo da pessoa que cadastra o chamado escolher para qual
“local” (grupo) o chamado vai, e sim o prdprio sistema, de acordo com a configuracado feita pela
Ouvidoria.

Para um cidaddo o seu | ciassificacéo (Matriz GUT)

chamado é sempre | Gravidade
T ~ ; o) Caso o problema néo seja resolvido a médio e longo prazo quel serd o impacto?
prioritario, Nao € mesmos @® sem gravidade O Pouco grave O Grave O Muito grave O Extremamente grave

E ele tem razdo no seu Urgéncia
pensamen to! Po ré m a A resolucdo desse problema pode esperar ou deve ser realizada imediatamente?

prefeltura nao consegue Tendéncia

x i Dl ?
aten der a tOdO s com Se néo resolver es:se problema agora ele varrp/orar pouccia pouco ou bruscamenre:
® Na&o ira mudar O Ira piorar a longo prazo O Ira piorar O Ir4 piorar a curto prazo O Ira piorar imediatamente

@® Pode esperar O Pouco urgente O O mais rapido possivel O E urgente O Precisa agdo imediata

prioridade. “Onde ndo ha
prioridade, nada é prioridade.” Por isso, o sistema tem uma forma de classificar o chamado e
criar um ranking: a Matriz GUT (gravidade, urgéncia e tendéncia). S3o 3 perguntas, uma para
cada item com cinco op¢des de resposta. Cada resposta tem um valor de 1 a 5. O ranking é dado
a partir da multiplicagdo de cada resposta, gerando um valor entre 1 a 125, tendo a Prefeitura



determinado que sdo considerados protocolos de tratamento imediato aqueles com ranking
superior e igual a 64. Com isso, a Prefeitura consegue identificar o que deve ser atendido de
forma prioritaria.

Para escolher as respostas da matriz o call center ndo faz exatamente as perguntas descritas na
classificagdo prévia, mas, sim, com didlogo e perguntas auxiliares ele identifica a gravidade,
urgéncia e tendéncia daquele problema, escolhendo a resposta mais apropriada. Para chamados
que sdo inseridos pelo préprio cidadao (site e app), a pessoa da prefeitura que recebe a demanda
chamado, pelo contelddo do chamado e respostas dadas, faz a classificacdo.

2. Papel do supervisor e assessor
2.1. Estrutura do SIC 156

Dentro da Prefeitura o SIC 156 é gerido pela Ouvidoria Municipal que é responsavel por fazer
todas as insercdes e alteracdes necessarias, configurando um sistema da forma que a Secretaria
e grupos de atendimento desejam, de forma a otimizar o atendimento. Por ser o 6rgao gestor
do 156, a Ouvidoria tem acesso a todos os chamados, de todas as secretarias. Cada Secretaria
tem uma estrutura, um grupo, de Assessoria. Os assessores podem acessar qualquer chamado
que esteja associado a sua Secretaria, em qualquer um dos grupos. Dentro das secretarias temos
varios grupos de resposta, tendo dentro de cada um deles um ou mais supervisores.

Em todos os grupos, de qualquer
nivel, podem ser configuradas
uma ou mais pessoas para
serem os supervisores. Ndo é
obrigatdrio, que todos os grupos
de resposta tenham um

N

Secretaria 1 Secretaria

0 ~
((((((( “ Assessoria & 0 Assessoria

=

o g Gupox _ o G5 owor g supervisor. Se a secretaria
%% Gmpov:j ‘ - Gmpoa“. : desejar, pode manter os

$>" &= supervisores no grupo de

L el 8 %épempoc;: : assessoria. Essa decisdo fica a

critério da secretaria - e pode ser

4 ooz o2 k- LAY T revertida. sempre  que

necessario.

2.2. Fluxograma

Aberto o chamado, este deve, entdo, ser respondido pela prefeitura. Dentro do fluxograma
completo do SIC 156, apresentado na figura abaixo, cabe aos supervisores e assessores
principalmente a validagdo de todas as respostas fornecidas no sistema. Da mesma forma que o
cidaddo pode abrir o chamado pelo call-center, site ou aplicativo, pode também saber das
respostas por meio dessas trés entradas, sendo o site e aplicativo, sem intermediarios, lendo,
entdo, o exato texto fornecido pelo supervisor.

Estdo a disposicdo dos supervisores e assessores todas as funcionalidades disponiveis para a
rede de resposta, mas cabe a eles, apenas a eles, a tarefa de fechar/concluir os chamados.



—

——
Cidadao liga .
Cidadao cadastra
‘ Call-center cadastra chamado ‘ ‘ Call-center responde ‘ chamado (site ou app)

Aviso disparado por e-mail

| Rede da andamento, programa, encaminha, ou transfere |

Movimentacéo interna 1 .
5 Supervisor controla chamados

e confere respostas, liberando-
as para envio por e-mail

‘ Rede define a resposta e/ou atende servigo ‘

|
l |

\ Cidad&o recebe resposta no e-mail | Cidad&o liga para call-center

‘ Cidadao consulta pela internet ou no app ‘

2.3. Atribuicdes do supervisor

A atribuicdo mais importante do supervisor é garantir que as respostas liberadas e enviadas aos
municipios sejam corretas e personalizadas, promovendo o bom atendimento e acolhimento do
cidad3o. Essa tarefa é feita na opgao de validar as respostas e fechar o chamado.

Outra atribuicdo é controlar os prazos de resposta, atentando-se para trés situagdes possiveis de
atrasos na resposta dos chamados:

1. Chamados que ndo receberam algum andamento (ndo necessariamente a conclusdo)
em até 5 (cinco) dias apds a abertura.

2. Chamados que forma programados e nao atualizados.

3. Chamados cujo tempo de conclusdo tenham ultrapassado.

Cabe ao supervisor orientar a Ouvidoria a configurar corretamente o seu grupo, informando:

e Rede de resposta — quem sdo as pessoas supervisoras ou nao que devem estar dentro
do grupo.

e Opcdes do assunto (perguntas especificas) — quais sdo as perguntas que devem ser feitas
ao cidadao no ato do cadastro do chamado, referentes ao assunto de competéncia do
grupo. Aqui é importante dizer que ha no sistema a marca¢do de pedir ou ndo o
enderego para o assunto e, se for, o endereco completo ja sera solicitado ao cidadao. As
perguntas especificas do assunto, entdo, ndo precisam ser referentes ao endereco.

e Perguntas mais frequentes — qualquer pergunta e sua resposta que o supervisor julgar
como frequente, evitando a abertura de chamados para perguntas das quais ja se saiba
a resposta.



Das tarefas que o supervisor pode fazer sem necessidade de solicitacdo a Ouvidoria:

e Gerenciar sub-assuntos — Nada mais do que uma divisdo do assunto apenas para carater
informativo e de organizacdo do servico. Apenas a rede de resposta (e, claro, o
supervisor) pode associar um sub-assunto ao manipular o chamado.

e (Cadastrar regime de plantdo — Possibilidade de direcionar fluxos em periodos
especificos. Esta funcionalidade é especifica para grupos cujo fluxo seja configurado por
bairro.

O assessor das secretarias é aquela pessoa que deve ficar atenta aos novos servicos lancados
pela gestdo ou alteragBes significativas na metodologia do atendimento de um servico,
principalmente se ele envolve a interagdo com o cidaddo. Neste caso, ele é o responsavel por
garantir que o call-center seja devidamente avisado e treinado para atender ao cidadao da forma
correta e atualizada.

Falando especificamente sobre novos servicos, o assessor/supervisor deve também estar atento
a qualidade as informacgGes passadas para Ouvidoria com objetivo de configurar o sistema. O
nome do servico, nesses casos, precisa de uma atencdo especial, e vamos tratar no préximo item
desta apostila.

2.4. Definindo um bom nome de servico

Quando a gestdo lanca um novo servico, normalmente ele tem um nome. Ao indicar para
Ouvidoria a necessidade de configurar o SIC 156, é importante ter em mente que este nome de
servico é o primeiro contato que o cidadao e o call-center tém sobre aquele tema. Por isso, é de
extrema importancia que o nome do servico seja:

e Simples — O nome precisa usar temos gerais e de uso comum, evitando termos técnicos
e que sejam de conhecimento exclusivo da equipe técnica e siglas da Prefeitura. Evite
redundancias que ndo interessam ao cidadao.

e Objetivo — O cidaddo tem que conseguir identificar do que se trata de forma rdpida e
direta. O nome deve ser objetivo e com significado evidente.

Além disso, é preciso a avaliagdo: “Este servico é interno ou para publico externo?” As secretarias
precisam de uma avaliacdo clara se aquele servico é para o publico interno (funcionarios,
terceirizados) ou externo, o cidaddo. O Fala Vitdria 156 tem o objetivo principal de atender ao
publico, portanto, ndo cabe inser¢do nele de servicos e procedimentos internos ou de rotina da
secretaria.

4. Gestao e controle de chamados

4.1 Avaliacao do chamado

Assim que o chamado é finalizado, o cidaddo, caso tenha fornecido e-mail na abertura do
chamado, recebe um link para o formulario de avaliagdo. Sao trés perguntas sobre o tempo de
reposta, servico executado e contetido da resposta.

O percentual de respostas atual é muito baixo, se comparado ao total de chamados
abertos/fechados, mas sdo balizadores para a melhoria do atendimento e servico prestado.

E possivel acessar as avaliagdes recebidas por meio de relatérios do sistema: o relatério
personalizado ou o painel interativo.



Avaliacao

01. Qual sua avaliagao sobre o tempo gasto para concluséo do seu chamado?

Avalie 2 relagio do prazo de conclusio proposto com o realizado.

O Rruim  Ogom O Otimo

02. Qual sua avaliagéo sobre a qualidade do servigo ou informacéo fornecida?

Avalie se o servico prestado foi executado de forma comreta e de forma a ndo causar mais transtornos ou, no caso de pedidos de informacéo se a informacao fornecida atende as expectativas.

O ruim  Ogom O Gtimo

03. Qual sua avaliagéo sobre o contetido da resposta fornecida na concluséo do chamado?

Avalie se o texto digitade na respesta do chamado & cordial, personalizado, objetivo e traz informagdes (teis.

O Rruim  Ogom O Otimo

" Enviar respostas X Sair

4.2. Ferramentas de controle

O SIC 156 disponibiliza ferramentas para a consulta de chamados pendentes em tempo real, que
serdo apresentados com mais detalhes mais a frente. Porém, a fim de facilitar o trabalho dos
assessores e supervisores dos grupos faz alguns envios de forma automatica:

e E-mail didrio para supervisores com os chamados
o fora do prazo de primeiro andamento;
o programados com data vencida e
o fora do prazo de conclusao.
e E-mail todas as segundas-feiras para os assessores informando chamados vencidos de
toda a sua secretaria

Como ja dissemos, os

Grupos da rede (4) & A 9 a X

SUB-TI - Assessoria 1 0 0 55 0 @ Ocultar assessores tém acesso a
Internet Publica - Vitéria Online 0 0 0 23169  @ocutar todos os grupos da
T - Sistemas Online 3 1 0 518 5 | &Ocutar secretaria. Por isso, na
Vitoria do Bem 0 0 0 75 3 pagina inicial do

sistema, apds o login, é
possivel usar a op¢do de “Monitorar grupos”. Com esta op¢do, o grupo monitorado, passar a ser
listado na pagina inicial, exibindo a quantidade de chamados em cada situacdo. Isso facilita o
controle, usando uma estratégia visual de gestdao. Caso o assessor desista de monitorar um grupo
(retirad-lo da lista), basta usar a opg¢do “ocultar”.

Como a tarefa didria do supervisor é validar as respostas da rede, o sistema oferece a
funcionalidade de listar todas
as interagbes inseridas pela
rede que ainda precisam ser
validadas. Esta opcgdo esta no

Validar respostas da rede

SIC 156 Inicio

Supervisor - Lei de Acesso a

GRUPO: Fiscalizagio ambiental - posun

menu Supervisor — Validar
respostas. Ao selecionar a
op¢ao “Consultar”, o sistema

Chamade Plantio
Chamado 2023,073.098

Municipe solicita a equipe de Fiscalizacao Ambiental no lacal indicado
0 mesmo relata que ha uma municipe desancando o pé da arvare
para mataa

GRUPO: Fiscalizagao ambiental - Regional 3

Histérico
Notificagao em 25/0812023

Aequipe de Fiscalzago Ambiental esteve no local, & constatod que ha um vegetal em hauve [ETEEETE]
um anelamento parcial. Porém a equipe de fiscalizagio ndo constatou quem causou a
infragao. Diante disso nsio ha possibilidade de prosseguir com a agao fscal,

Chamado Histérico

carrega o chamado, ja na tela
de validacgao.

As vezes, é importante agrupar os chamados. Pode ser, por exemplo, que seja necessario
“guardar” todos os chamados relacionados a um mesmo pedido para que, quando executado,
sejam atualizados juntos. Como ferramenta de agrupar chamados, ou até mesmo, fazer uma
marca¢ao no chamado, o sistema disp&e da ferramenta de Apelido.



Chamado

Dados

Municipe solicita a equipe de Fiscalizagae Ambiental no local indicado o mesmo relata que ha uma municipe desancando o pé da arvore para mata-la

>> n&o soube informar, & uma municipe vizinha

Fiscalizaggo Ambiental

Esta opcao esta
presente na tela de
cada chamado e pode

Historico  OperagSes  Lista de arquivos Avaliagao

RAJECYPRESTE—H“DVF‘L)mudfleferéucu';masuu:en'runia\mand'\e SANTAT ser fornec'da qualquer
S identificacdo. Depois,

para encontrar esse
memmrm | chamado, basta digitar

o
[ Origomiicia | [“ibortura | Tompo decorrido Data limits conciusso @ |d d d
Fala Vitéria 156 - Telefone 21/08/2023 as 13:31 Gdiasex4hr 20/09/2023 o a pe I o a o no
Grupe dectind

" Do

campo de busca.

L e Ragional o Eiccaizacso achiant

4.3. Boas praticas
As principais atribuigdes de um supervisor e assessor ja foram relatadas nesta apostila.

Porém, para o exercicio didrio dessas atribuicdes, cabe algumas consideracoes:

a)

g)

Tenha cuidado com as palavras pois vocé estd falando com o cidaddo. Cumprimente-o,
seja cordial e disponha o servico (156) para o caso dele nao ter ficado satisfeito. Mostre
que ele(a) foi atendido(a) por uma pessoa e ndo por uma maquina.

Fique atento ao portugués e a gramdtica. Na duvida, digite sua resposta num editor de
texto (Microsoft Word, por exemplo) para que ele sugira as corre¢oes. Os navegadores
mais utilizados hoje em dia, possuem (de forma nativa) a opgdo de ativar a corre¢do
ortografico. Use o Manual de Redacdo da Prefeitura como referéncia
(https://sistemas.vitoria.es.gov.br/docoficial/?cod=1589).

Nunca use termos técnicos, siglas, nomenclaturas e expressées do ambiente interno de
trabalho. O cidad3do ndo sabe o significado das siglas e nem o que determinado setor vai
fazer com seu chamado. Também nao é do interesse do cidaddo saber que o chamado
esta no lugar errado e vocé transferiu para o local correto.

N3o é seu chamado? Encontre o dono: transfira ou edite o assunto. Use as ferramentas
do sistema para identificar o grupo correto que atende aquele chamado. Observe
sempre o assunto do chamado e, se identificar que o assunto esta errado, faga, antes de
tudo, a corregdo. Se o sistema identificar que ele, entdo, se refere a outro grupo, o
chamado sera encaminhado automaticamente.

Dé respostas objetivas e sinceras. Aprenda a dizer “ndo”! Nem sempre temos a
capacidade técnica e financeira de executar todos os pedidos. Responda de forma
técnica e sincera dentro do previsto no plano de governo e da existéncia de
possibilidades de execu¢do (ou ndo) da demanda. A Unica coisa que ndo pode é deixar
chamados sem respostas!

Evite escrever: “O chamado é duplicado”, “A demanda ja esta sendo atendida em outro
chamado”. Cada chamado é unico, mesmo que seja de um mesmo pedido. Em casos
excepcionais, nos quais seja identificado um mesmo pedido, do mesmo solicitante,
fechar informando a duplicidade é, inclusive, recomendavel.

Evite concluir o chamado com a textos do tipo “O servigo foi encaminhado para o setor
da empresa responsavel”, seja este setor interno ou externo. O cidaddo precisa que o
seu chamado seja fechado quando efetivamente o servigo for executado. Esse tipo de
resposta, deixa em aberto o que foi feito, quando e como, levando a uma conclusdo nada
objetiva e passivel de avaliagdes negativas.


https://sistemas.vitoria.es.gov.br/docoficial/?cod=1589

4.4 Relatdrios do sistema
O SIC 156 dispde de uma série de relatdrios que sao visiveis a todos os usudrios. Quando os
dados se referem a chamados e de rede de resposta o usudrio vé apenas dos grupos que estao
sob sua responsabilidade: o supervisor, dos grupos aos quais estd vinculado e o assessor a todos
da sua secretaria. Apenas os administradores tém acesso a informacdes sobre todos os

chamados do sistema.

Abaixo listamos os relatdrios existentes e o que cada um pretende exibir:

Gerais

Relatorio

O que faz

Chamados vencidos

Exibe os chamados pendentes, separados por grupo. O usuario pode
escolher entre todos ou apenas se a pendéncia tem mais de 20, 40 ou
60 dias. Se desejavel, é possivel listar os chamados. Este relatdrio tem
uma vacancia de 1 dia, ou seja, os chamados alterados no mesmo dia
podem continuar sendo listados no relatério naquele mesmo dia.

Relatério Anual de
Gestdo

Apresenta, por secretaria, o relatdrio de chamados abertos e
concluidos.

Quantitativo de
chamados abertos
por tipo e periodo

Mostra o quantitativo de chamados abertos por tipo de chamado. Se
escolhido o més, apresenta a informacao por dia.

Quantitativo de
chamados abertos
por situagao

Mostra o quantitativo de chamados abertos por situacdo separados por
grupo.

Quantitativo de
reclamagoes

Mostra a quantidade de reclamagGes por grupo, com percentual de
guanto as reclamacées do grupo representam dentro do total.

requisitados

Acompanhamento | Apresenta, por grupo, o nimero de chamados abertos e concluidos e o
de produtividade percentual de resolucdo.
Assuntos mais | Apresenta os servicos que foram mais demandados sendo possivel

separar por assunto, regido ou bairro.

Média de abertura
de chamados

Apresenta, dia a dia do més escolhido, a quantidade de chamados
abertos. Exibe também a média de chamados do periodo, sendo
possivel visualizar o que variou muito da média.

Rede de resposta
cadastrada

Exibe um relatério com a rede de resposta do grupo, informando quem
é supervisor e quem é rede de resposta.

Grupos sem rede

Exibe, dos grupos que a pessoa tem acesso, quais estdo sem rede e/ou
sem supervisor.

Personalizado

Relatorio

O que faz

Personalizado

Exibe os dados gerados a partir de um grande filtro de opgGes
totalmente personalizado pelo usuario.

Painel interativo

Relatério

O que faz

Painel interativo

Painel interatido (dashboard) com informacGes gerais sobre os
chamados. Atualizado diariamente.




Graficos (dados por secretaria)

Relatorio

O que faz

Quantitativo de chamados

abertos e fechados

Quantitativo de chamados abertos e fechados

Assuntos mais demandados

Servigos mais solicitados

Bairros mais demandados

Bairros que mais demandaram servicos. Observar que esse
relatério é baseado apenas nos servicos para os quais é
solicitado o endereco.

Regido que mais demanda
determinado assunto

Listagem de quais regides demanda determinado assunto.
Observar que esse relatdrio é baseado apenas nos servicos
para os quais é solicitado o endereco.

Assuntos mais reincidentes

Listagem de assuntos que geram mais reclamacgdes.

Tempo médio de atendimento

Exibicdo do tempo médio de atendimento em horas e em

dias.

5. Conclusao

0 SIC 156, foi criado em 2011 e vive em constante atualiza¢do. E um servico vivo que acompanha
as demandas dos municipes, os planos de governo e a dinamicidade de uma cidade viva e
dindmica como Vitdéria é conhecida.

Com o passar do tempo, funcionalidades aqui listadas podem ser alteradas, melhoradas e até
excluidas. Por isso é importante o gestor do grupo estar sempre atento aos informes do sistema
e as noticias do Portal Institucional a vim de munir sua equipe de informacgdes atualizadas e,
assim, continuar prestando um atendimento de exceléncia.

Qualquer duvida sobre gestao do sistema, contate a Ouvidoria Municipal nos contatos existentes
no link “Geral — Precisa de ajuda?” do menu do SIC 156.

Bom trabalho!
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