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SOBRE NOS

Breve Historico

O CAC foi criado para dar atendimento e
orientacao permanente ao Cidadac e, desde
ent3o, este Orgao do Poder Legislativo trabalha
atendendo diversas demandas da populacao,
buscando continuamente o aprimoramento deste
processo, por meio de seus servidores e
eslagiarios,

Nosso abjetivo sempre & prestar o servico
publico de forma dinamica e eficiente
adaptando-se as novas demandas da populacao,
buscando solucdes e inovacdes com rapidez e
economia de recursos publicos.

Com foco nesse conceito, o atendimento do CAC
busca satisfazer os usuarios, com cordialidade,
transparencia e seguranca nas informacoes,
€55as Sa0 hossas principais metas.

Esse ambiente harmonico € organizado se traduz
na confianca que & demonstrada pelas pessoas
que utilizam nossos servicos, 0 que por sua vez
tambem reflete na confianca no Poder
Legislativo, uma vez que o CAC pertence a
estrutura organizacional da Camara Municipal.

Portanto, nos do Centro de Apoic e Atendimento
ao Cidadac - CAC, elaboramos o presente
relatorio. Nossa intencdo e dar acs gestores da
Camara Municipal, informacdes para a tomada de
decistes no ano de 2024..

Anderson Henriques Ferreira

Coordenador do CAC - Centro de Apocio e
Atendimento ao Cidadao

Marco de 2025

ATRIBUICOES DO

CAC

Conforme estipula a Resolugao n° 7, de
19 de maio de 2006, compete ao CAC:

1 - Dar atendimento e orientacao
permanente ao cidaddo sobre os seus
direitos e garantias;

2 - Receber e avaliar consultas e
clenunt:las apresentadas por entidades
representativas ou por pessoas fisicas ou
idicas de direito publico ou privado;

3 - Processar administrativamente, nos
termos do regul. mento_. as reclamacoes
€ denuncias consideradas procedentes;

4 Infoz*mar e c&bnsC___ nﬂZar ) cida__ j__'__o

j

5 Orientar o __.._dae!éo a recor
Poder Judiciario, nos casesé _tﬁer
resolvidos administrativamente;

6 - Incentivar e apoiar a criacao e
organizacdo de o6rgdos e entidades de
defesa do cidadao;

7- DesenmLerpcgramas relacionados
con ducacao para a cidadania.
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O CAC atua diariamente com objetivo de prestar servicos e informacoes de forma
adequada ao cidadao, buscando sempre atender com regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Dentre os servicos disponiveis, hoje contamos com a emissao dos seguintes
documentos: Carteira de Identidade, Cartao do SUS, Carteira de Informacoes da Pessoa
com Deficiencia ou Doenca Grave, emissao de documentos diversos (disponiveis na
internet), elaboracao de curriculos, e servico de Ouvidoria Publica do Legislativo.
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No ano de 2024, o CAC realizou 53.065 atendimentos.
Desse total. 28.295 (53.32%) foram atendimentos
presenciais, e, 0s demais, 24.770 (46,68%), de
atendimentos remotos (telefone, e-mail e emissao do

Cartao do SUS, Atendimento Virtual do CAC - Whatsapp). No ano de ano de

A demanda pelos servicos se apresenta da seguinte 2024 P CAC
forma: a Carteira de Identidade, com 28.253 realizou 53.065
atendimentos (53.24% do total), o Cartao Nacional de atendimentos.
Saude (Cartao do SUS, com 4.023 atendimentos (7.58%
do total), Carteira de Informacdes da Pessoa com
Deficiéncia e Doenca Grave, com 224 emissoes (0,42%
do total), Emissao de Curriculos, com 135 atendimentos
(0,25% do total), Servicos diversos 2.362 (4.45% do total) e
a Ouvidoria Publica do Legislativo, com 513
atendimentos (0,.97% do total).

O Atendimento Virtual do CAC pelo whatsapp pelo n°®
(31) 99732-1692, registrou 17.555 contatos com servicos
diretos (33,08% do total), sendo proferidas ao todo pelos
usuarios,

Outros Servigos
4.5%

Atendimento Virtual de CAC
33.1%

Carteira de ldentidade
53.2%

Cartdo do SUS
76%
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ATENDIMENTO REMOTO X PRESENCIAL

A utilizacao do atendimento remoto hoje é

|nformagaes uma realidade no CAC, tendo sido
consolidado no periodo da pandemia,
acerca de como sendo que veio para ficar.
realizar o Por meio de do aplicativo whatsapp n°® (31)
agendamento da 99732-1692, o cidadao conta com diversos
. servicos de autocatendimento, bem como
nova Carteira de outros, a exemplo do Atendimento Virtual
g do CAC.
Identidade
Nacional se Abaixo o grafico comparativo entre os

atendimentos.

destacam entre
0S Servicos mais
demandados
remotamente.

Atendimento Remoto
46.2%

Atendimento Presencial
53.8%
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A Carteira de Identidade € uma das formas de identificacdo civil que caracteriza o individuo por seu
carater unico, para que dessa forma possa usufruir de seus direitos como cidadao no territério nacional.

Esse documento tem o fim de comprovar a identidade de uma pessoa fisica, seja perante 20s orgaos
publicos ou privados, alem de ser necessario para a solicitacao de outros documentos. O documento e
valido em todo territorio nacional

No ano de 2024, em relacado ao RG foram contabilizados
28.253 atendimentos (53,24% do total de atendimentos

do CAC). Nesse total estdo incluidos todos atendimentos No ano de 2024,
referentes a Carteira de Identidade, feitos tanto de .

maneira remota quanto presencial, o que corresponde foram efet!\/ados
desde orientacbes, ate propriamente a entrega do

documento ao cidadao. 12554

Ao longo do ano, foram efetivados 12.554 agendamentos

agendamentos para confeccdo do documento, desse para COﬂfeCQéO da

tocdo estao incluidos tanto o agendamento geral quanto

os agendamentos prioritarios da agenda do idoso e Carteira de
pessoas com deficiencia, conforme estipula a Leli

Municipal n® 5.694, de 4 de dezembro de 2014. | de ntidade
Cabe destacar que do total de 12554 agendamentos, Nacional

houve um comparecimento de 11.881 pessoas (g4 64%
clos agendamentos).

Apesar do curto periodo de tempo entre a data de agendamento e a data de comparecimento para
atendimento (sempre no proximo dia utib, o nao comparecimento ainda e um problema, pois, como se
vé, no ano de 2024, 673 pessoas nao compareceram para atendimento (536% do total de
agendamentos), todavia, o agendamento com vagas sempre para o dia seguinte mostrou ser o mais
eficiente para atendimento a populacao.
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Estatisticas da Carteira de Identidade

Logo abaixo, & possivel analisar uma amostra dos dados levantados acerca dos atendimentos na
Carteira de de Identidade

Agendamento x Comparecimento

14000

12000
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Booo

6ooo

4000

2000
) T

Agendamentos Comparecimentos Auséncias

Impeditivos de Atendimento

Apesar de muita

Menor Desacompanhado

4% divulgacao sobre a
documentacao
obrigatoria para

confeccao do RG, um
numero muito alto de
pessoas (1.852) nao
apresentou a
documentacao correta.

Documentacao Incompleta
92.8%
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Novos desafios da Carteira de Identidade

A forma mals transparente e democratica de distribuicdo e acesso as vagas para Carteira de
Identidade e utilizar o aplicativo: MGAPP ou o portal do Governo Estadual: MG Cidadao. A excecao
a esse critéerio se da somente para reserva de vagas para pessoas idosas e pessoas com
deficiéncia, que podem utilizar o telefone (31) 3769-2835 para fazer o agendamento, com base na
Lei Municipal n. 6.079/21, que obriga a reserva legal de 10% de vagas para pessoas idosas e
pessoas com deficiéncia (PCDs).

O CAC da Camara Municipal, assim como outros Postos de Identificacao do Estado, sao obrigados
a disponibilizar as vagas pelos canais mencionados acima, de modo que a liberacao das vagas
ocorre todos os dias uteis, a partir das 10h e ao longo do dia ate as 17h. Vale destacar que, todos os
dias, as vagas disponiveis sao preenchidas por cidadaos que utilizam alguns dos meios que foram
referidos acima. Cabe ressaltar que, todas essas listagens diarias de agendamentos estao
disponiveis para auditaria por qualquer autoridade que faca a solicitacao.

Atualmente, ha uma demanda em
nosso municipic que foge a

A  forma mais transparente e capacidade de atendimento do
. . . - Posto de Identificacao situado no
democratica de distribuicao e acesso CAC, pols, com o surgimento da
as vagas para a Carteira de nova Carteira de Identidade
: ; - Nacional. mesmo pessoas que
ldentidade € utilizar o portal do MG ot B @ tassiads A5
Cidadao ou MGAPP troca do documento, fazem

solicitacao apenas para poder ter
a nova Carteira de Identidade.

Outro fator importante para a alta demanda, € que para fazer a nova Carteira de Identidade, nao &
cobrada taxa, por se tratar de primeira via, fato esse que tambem contribui para elevar o numerc de
pessoas que buscam pelo documento.

Vale registrar que Conselheiro Lafaiete possui apenas 2 postos de identificacdo: o 1° Distrito e o da
Camara Municipal, observe ainda que, conforme o ultimo senso realizado em Conselheiro Lafaiete,
possui 131.621 habitantes, sendo que cidadaos de outras cidades tambem fazem agendamentos
para Carteira de Identidade no CAC da Camara Municipal, o que sobrecarrega o atendimento no
CAC.

No grafico abaixo, & possivel verificar o nimero de cidadaocs que sao atendidos por cidade em
nosso Posto de Identificacao, onde 14,10% dos atendimentos sao realizados para pessoas que
vem de outras cidades para serem atendidos no CAC.
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Cidades Atendimentos

Conselheiro Lafaiete -85,90%,

Congonhas - 7,10%
Quro Branco - 2,40%
ltaverava -1,75%
Queluzito - 0,73%

Carandai - 0,68%
Cristiano Otoni - 0,64%
Casa Grande - 0,23%
Santana dos Montes - 0,18%
Quro Preto -013%
Belo Horizonte - 0,08%
Catas Altas da Noruega - 0,04%
Jeceaba - 0,03%
Piranga - 0,03%
Capela Nova - 0,02%
Entre Rios de Minas - 0,01%
Mariana - 0,01%
Rio Espera - 0,01%
Senhora de Oliveira - 0,01%

ltaverava
Congonhas 18%
72%

Conselheiro Lafaiete
86.5%
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E importante anotar que por conta da nova Carteira de Identidade, a situacdo de escassez de vagas
ocorre em todo Estado de Minas Gerais e nac apenas em Conselheiro Lafaiete, o que pode ser
constatado no proprio aplicativo de agendamento MGAPP, pois, por exemplo, UAls da cidade de de
Belo Herizonte, estao agendando somente com aproximadamente 15720 dias para atendimento.

Em que pesem tais fatos, o CAC libera vagas diariamente, sempre as 10h até as 17h, sempre para o
dia seguinte, o que reduz significativamente o numero de auséncias, o que permite atender um
maior numero de pessoas, atingindo ao maximo o principio da eficiéncia. Portanto, mesmo que nao
consiga fazer o agendamento no dia, ha sempre a possibilidade de tentar fazer no dia seguinte, o
que nao seria possivel se fosse em uma UAI, como foi demonstrado acima.

O fato de as vagas acabarem em minutos no aplicativo, reflete o tamanho da absurda demanda
pelo documento que enfrentamos diariamente, de modo que milhares de pessoas tentam agendar
ao mesmo tempo, e, como foi dito acima, liberamos as vagas diariamente, havendpo sempre a
oportunidade de fazer uma nova tentativa de atendimento no dia seguinte, ja em outras cidades
como Belo Horizonte e etc, isto nao e possivel, o cidadao deve aguardar mais tempo para ser
atendido.

Dito isso, acusar a Camara Municipal pela falta de vagas da Carteira de Identidade € um erro de
analise muito comum, pois, a Camara Municipal nao € o problema. mas. sim. parte da solucao. Ao
longo dos anos a Camara vem envidando esforcos, continuamente, para poder aumentar o numero
de vagas para a populacdo, com o treinamento de servidores, aquisicdo de novos kits de
identificacao. porem. tudo isso é muito burocratico e demanda muito tempo. nao sendo possivel
adotar solucdes de imediato como gostariamos que fosse, por exemplo, quando um servidor ja
treinado pede excneracdo (pede para sair) ndo € simples repor, ha uma série de medidas, cursos e
tempo para substituir aquela pessoa que atuava antes.

Em outros casos, ha tambem a necessidade de aguardar a vontade/oportunidade de outro orgao
(Policia Civih de abrir novos cursos de Identificador para gue aquele novo servidor possa atuar,
antes de poder emitir o documento de identidade, ou seja, mesmo tendo o servidor disponivel, e
necessario ainda aguardar o treinamento, estes sao pontos que mencionamos, apenas para gue o
cidadac possa compreender que naoc se trata de descaso, mas, sim, de passos que SOMOs
obrigados a cumprir para fornecer os servicos.

Sem querer fugir a responsabilidade, e importante frisar que nac compete apenas a Camara
Municipal, resolver o problema da falla de vagas da Carteira de Identidade, uma vez que a
competencia @ do Governo do Estado, bem como, da vontade de outras cidades em instalar e
equipar Postos de Identificacao em seus respectivos municipios para atendimento da populacao,
que apenas quer exercer o seu direito como cidadao, qual seja, de possuir um documento de
ldentidade ou renovar o documento.

Portanto, diante do exposto, a Camara Municipal vem envidando esforcos para elevar a ofertas de
vagas para a populacao, sendo que em breve, esperamos dobrar o numero de vagas para a
populacao.
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CARTAO DO SUS

No ano de 2024, o CAC realizou 4.023 atendimentos
(7,568% do total de servicos) relacionados ac Cartao do
SUS, como emissao do documento e informacoes.

Atualmente, a atuacao do CAC em relacao ao CNS
esta regulamentada por Acordo de Cooperacao
Teécnica n® 013/2018 entre a Camara Municipal e o
municipio.

Para buscar atendimento para emissdo do CNS, o
cidadao nao necessita agendar atendimento. podendo
solicitar de segunda a sexta-feira, das 7h as 18h.

A partir de 03 de abril de 2020, os Cartdées do SUS
passaram a ser emitidos também por via remota. Esse
ato foi fundamental para que as pessocas nao
precisassem sair de suas casas para poder obter o
Cartao do SUS, em virtude da pandemia do covid-1g.

O Cartao Nacional do SUS (CNS) & o documento de
identificacdo do usuario do SUS. Este registro contem
as informacodes dos individuos, comao: dados pessoais
(nome, nome da mae, data de nascimento, elc),
contatos (telefones, endereco, e-mails) e documentos
(CPF, RG, Certidoes, elc).

Atualmente, o nimero do CNS e utilizado nos sistemas
informatizados de saude que demandam identificacdo
dos individuos, sejam usuarios, operadores ou
profissionais de salde.

Dessa forma, o CNS possibilita a criacao do histérico
de atendimento de cada cidadao no Sistema Unico de
Saude (5US), por meia do acesso as Bases de Dados
dos Sistemas de atencao basica, sistema hospitalar,
sistema de dispensacao de medicamentos, etc.

Com ¢ CNS, o usuario do SUS pode conferir as
informacées de suas internacdes hospitalares, com
dados sobre atendimento ambulatorial de media e alta
complexidade e aquisicac de medicamentos no
programa Farmacia Popular.

O sistema do Cartao
identifica o individuo
para garantir a
cidadania, coordena
informacodes para
humanizar o
atendimento e
padronizar os
procedimentos para
democratizar o uso
do recurso publico.

O sistema do Cartao identifica o individuo
para gal _ﬁtll’ a cidadama, cirelena
informacoes ! - ¢
atendimento . pa

procedimentos para demcratlzar 0 Uso
do recurso publico.

‘Quais sdo os beneficios de ter o CNS?

‘Rapidez na identificagdo do usuario;
‘Localizacdo do prontuario pelo numero
do Cartao;
Vinculacao de: profissional, usuario,
estabelecimento de sadde e atendimento;
Reglstro dos atendimentos realizados;

do agendamento e execucao de
consultas e exames;
Dispensagdo de medicamentos;
‘Atualizacao de dados cadastrais.
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CARTEIRA DE
INFORMACOES DA
PESSOA COM

DEFICIENCIA OU
DOENCA GRAVE

No ano de 2024, foram realizados 224
atendimentos relacionados a Carteira de
InformacGes nos termos da Lel. Municipal n°
5.082/1g, 0 que corresponde a 0,42% do total.

Conforme estipula o art.3° da referida Lei, O
documento tem por finalidade:

"Art. 3 - A carleira de identificacdo e /sou
informacao servira para comprovar a condicao de
deficiente para a concessao de direitos, beneficios
e vantagens que sejam previslas na legislacdao em
vigor e em estabelecimentos publicos e privados
do Municipio.

Paragrafo Unico - A carteira de identificacao e /ou
informacao propiciara, para aqueles que tenham
interesse em sua identificagao, os meios proprios
para exercerem seus direitos independentemente
de retratarem fisicamente suas doencas.

O referido documento tem por finalidade facilitar a
vida dessas pessoas, a medida que o portador do
documento nao precisara apresentar outros tipos
de comprovantes, para atestar a sua condicao,
dentro do territorio do municipio.

Validade territorial: a Carteira que e emitida no
CAC, sO0 tem validade dentro do territorio de
Caonselheiro Lafaiete, pois, a Lei municipal s¢ pode
cbrigar as empresas que ficam dentro da cidade,
mas, nada impede que em outras cidades, outras
entidades aceitem esse documento, utilizando o
bom senso, ja gue & um documento oficial que
atesta a informacao de que a pessoa tem uma
condicao especial

Estabelecimentos Publicos e Privados situados no
municipio devem aceitar o documento.

: . Municipio de Conselheiro Lafaiete
M Secretaria Municipal de Saide

Carteira de Informacdes
da Pessoa com deficiéncia
e/ou doenca grave

Lei 5.982, de 14/08/2019
Lei 5.985, de 28/08/2019

\

Para obter o documento e necessario
apresentar. 01 laudo medico + Quaisquer
dos seguintes documentos: RG, CNH,
Certidao de Nascimento/Casamento,
dentre outros.

A validade do documento e de 1 ano.

No caso de pessoa com deficiencia deve-
se apresentar o laudo médico que ateste a
condicao.

Ja no caso de pessoa com doenca grave,
deve se enquadrar em algumas das
seguintes doencas:

| - Tuberculose ativa;

II- Hanseniase;

lI- Neoplasia maligha - Cancer;

IV- Cardiopatia grave;

V- Mal de Parkinson;

VI- Espondiloartrose anquilosante;

VII- Efropatia grave:

VIII- Estado avancado da doenca de Paget
(osteite deformante)

IX- Sindrome da Imunodeficiéncia Adquirida
- AIDS;

X- Contaminacdo por radiacdo com base
em conclusao da medicina

especializada;

Xl- Hepatopatia grave.

Sao  também consideradas como
portadoras doengas graves por essa Lei, as
pessoas:

com bolsa de colostomiz;

com fibromialgig;

com doenca de Alzheimer;

com Transtorno do Espectro Autista;
com Esquizofrenia;

com Epilepsia.
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EMISSAO DE CURRICULOS

No ano de 2024, foram realizados 135 atendimentos relacionados a emissao de curriculos, o que
corresponde a 0,25% de atendimentos do total A emissao de curriculos no CAC foi muito
reduzida, uma vez que esses atendimentos tambem sao feitos na Biblioteca da Camara Municipal.

A emissao de curriculos contribui para que o cidadao possa pleitear vagas de emprego, podendo
o trabalhador, retirar até 5 copias diarias.

Em virtude da Lei Geral de Protecdo de Dados, o cidadao devera apresentar um documento
oficial com foto ou a Carteira de Trabalho (fisica ou digital), para que possa confeccicnar ©
documento.

‘O curriculo € um documento que tem como principal objetivo destacar as habilidades e
idealizacdes do candidato proposto de uma forma resumida. Esse documento deve conter os
requisitos basicos para a vaga desejada de uma forma breve.

Um curriculo assertivo e agquele gue contem os reguisitos necessarios para a vaga, mostrando
que tem o conhecimento na area proposta pelo recrutador. Alem disso, € importante o candidato
ser objetivo naquilo que deseja apresentar, sem deixar o documento muito extenso e cansativo,
isso pode tirar a sua visibilidade.

A clareza tambeém & importante quando for descrever as experiéncias profissionais, de modo que
se deve procurar colocar a empresa e atividades exercidas.

Um espaco deve ser separado para descrever o seu objetivo, e um pouco sobre o cidadao e dos
seus pontos fortes no ambito profissional, o que pode causar uma boa impressao

Embora o contratante esteja procurando pelas experiéncias, o candidato nao deve relaxar no
formato do curriculo, o recrutador precisa ser atraido tanto pelo conteudo quanto pelo formato. O
Word tem varios modelos disponiveis que podem diferenciar o seu documento de outras
pessoas, outra dica importante € procurar um design gue nac € muito usado.

4

Seguindo os criterios acima, o candidato tem mais chances de conseguir uma entrevista de
emprego e mostrar para o recrutador o porqué merece aquela vaga de emprego.

‘https.//www.centralestagio.com/a-importancia-de-um-curriculo-bem-elaborado/
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Ouvidoria Publica

OUVIDORIA Leaislative
egisiativo

PUBLICA DO

Ay
1?;

LEGISLATIVO

No ano de 2024, a Quvidoria Publica do
Legislativo  realizou 513  atendimentos
relacionados a Ouvidoria, 0 gue corresponde a
0,97% do total de servicos.

A Ouvidoria Publica e a instancia de controle e
participacao social responsavel pelo
tratamentoc das reclamacdes, solicitacdes,
denuncias, sugestboes e elogios relativos as
politicas € aos servicos publicos, prestados sob
gualguer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestac publica.

A Ouvidoria Publica do Legislativo foi criada
pela Resolucao n® 04, de 05 de setembro de
2008, sendo um drgao criado na estrutura da
Camara Municipal e funciona no CAC, visando
estreitar o canal de comunicacao, aproximando
o Poder Legislativo Municipal do cidadao
lafaietense.

A OPL esta apta a receber informacoes,
sugestoes, recamacoes, denuncias ou mesmo
pedidos de acesso a informacao (conforme
estipula a Resolucao n° 004, de 10 de maio de
2013.

Sao funcoées basicas da Ouvidoria Publica:

| - atuar em defesa dos direitos dos cidadaos,
encaminhando as informacdées e/ou sugestdes
recebidas ao Presidente da Camara Municipal
para as providéncias cabiveis;

Il - garantir que o cidadao seja ouvido e
respeitado;

Il - facilitar o recebimento das informacgodes
e/ou sugestdoes de qualquer cidadao, sem
nenhum tipo de discriminacaoc;

1V - receber todas as solicitacdes, sugestoes,
questionamentos, reclamacoées ou denuncias;
V' — garantir a transparéncia das atividades
desenvolvidas pela Camara Municipal de
Conselheiro Lafaiete;

VI - encaminhar as informacdes & Mesa
Diretora sobre os trabalhos dos Vereadores e
sobre as leis aprovadas pela Casa.

O prazo para resposta, por meio do Presidente
da Camara, devera ser de no prazo maximo de
30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo
se necessario, contados a partir do
recebimento do manifesto em seu gabinete,
sobre as acoes tomadas pertinentes ao caso,
seja no Poder Legislativo e/ou no Poder
Executivo.

O proposito da Quvidoria & atuar no processo
de interlocucao entre o cidadédo e a
Administracao publica, de modo que as
manifestacces decorrentes do exercicio da
cidadania provoguem a melhoria dos servicos
publicos prestados e uma malor satisfacac das
pessoas.

Na Ouvidoria, a analise das manifestacoes
pode servir para informar aos gestores das
politicas publicas acerca da existéncia de
problemas e, como consequéncia, provocar
melhorias conjunturais e estruturais.
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Cada vez mais a populacao tem em conta quais sdo os seus direitos e faz questdo de exigir,
embora a solugao ou resposta a demandas que sdo apresentadas dependem da atuacao direta

do Poder Executivo, que muitas das vezes nao tem os recursos disponiveis para solucao do
problema.

Todavia, alguns tipos de demandas que sao apresentadas dependem de uma atuacao mais
energica da fiscalizacao municipal para inibir certos tipas de comportamentos e atividades.

Desta feita, por meio da atuacao na Ouvidoria Publica do Legislativo, esperamos proporcionar
um canal de dialogo permanente para o exercicio da cidadania.

Panorama das Principais Manifestacoes

As demandas referentes a
saude obtiveram o maior
numero de manifestacoes.

Prefeitura, 40, 1%
2.6%

Saude

Obras
13.1%

Camara Municipal
13.1%

Defesa Social

23.6%
Educacao

13.6%
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ATENDIMENTO
VIRTUAL DO

CAC

Em meio a pandemia do covid-19, buscamos

ofertar novas formas de atendimento a
populacao, que reduzissem a necessidade de
ter que sair de casa para conseguir o
atendimenta.

Sendo assim, em julho de 2020 foi dado inicio

ao Atendimento Virtual do CAC, que funciona
por meio do aplicativo de whatsapp, com
auxilio de um chatbot, que € um software que
interage com as pessoas, baseado nas
diretrizes que estdo programadas
antecipadamente.

O Atendimento Virtual do CAC pelo whatsapp
pelo n® (31) 98872-2370, no de ano de 2023,
recebeu mais de 17.555 mensagens de
cidadaos no que tange a sclicitacdes sobre
servicos,

A grande vantagem desse lipo de atendimento
e que ele pode interagir com os cidadaos 24
horas por dia, 7 dias por semana, nao estando
limitado pelo tempo ou por lugar fisico. Esse
metodo de prestacdo de servico vem se
mostrando muito eficaz e eficiente, com
tendéncia a aumentar a sua relevancia cada
vez mais,

No caso especifico do CAC alem das
interactes automaticas (apenas com o uso
do app sem auxilio de um servidor publico),
existem interacoes automaticas que servem
como preparacac ou um check list da
documentacao, na execucao de
determinado tipo de servico, para um
posterior contato com o servidor publico
para o atendimento de forma propriamente
dita.

Essa preparacao acerca do servico que sera

demandado alem de reduzir o tempo de
atendimento, gera uma maior eficiéncia,
uma vez que o cidadao tem a oportunidade
de antemao de saber qual €& a
documentacdo correspondente a aquele
servico.

Nesses casos, o usuario clica na opgao do

servico desejado, de modo que o proprio
aplicativo retorna com a orientacao acerca
dos documentos necessarios, data de
agendamento, horarios e etc.

Essa tecnologia contribuiu para reduzir o
tempo de atendimento e aumentar a
quantidade de pessoas que sao atendidas,
utilizando melhor o tempo e o0s recursos
disponiveis.
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Esse servico foi criado para fazer frente a alta demanda por servicos, mas, ndo de uma forma
desatenta, como ocorre, por exemplo, em call centers de operadoras de telefonia, mas, sim,
procurando otimizar o tempo € recursos, para que o cidadao possa ser melhor atendido.

Os servigos e informacoes disponibilizados pelo Atendimento Virtual do CAC pelo whatsapp n®
(31) 99732-1692 atualmente sao: Carteira de Identidade, Cartao do SUS, Carteira de Informacoes
da Pessca com Deficiéncia e ou Doenca Grave, Ouvidoria Publica do Legislativo. CPF. Carteira de
Trabalho. Informacoes sobre Passaporte. Certidao de Nascimento, Cartorio Eleitoral, Alistamento
Militar, Prova de Vida INSS. Curriculo. Procon Municipal. Transporte Gratuito, lluminacdo em Via
Publica, Animal em Via Publica, Prevencao ao Suicidio. Telefones de Utilidade Publica.
Funcionamento da Camara Municipal, Informacoes de Gabinetes Vereadores, Doacao de Sangue.

Este tipo de servico vem demonstrando uma grande adesao por parte da populacao, com
diversas avaliacoes positivas.
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AVALIACAO DE
DESEMPENHO

INSTITUCIONAL
2024

A Lei Municipal n® 4.767, de 17 de novembro de
2005, prevé que os Poderes Legislativo e
Executivo colocarao a disposicao da Comunidade,
nas reparticbes publicas do Municipio, caixas
receptoras e impressos proprios, ou meio
eletrénico que os substitua, para a formulacao de
sugestdes e reclamacoes a Administracac.

Na Camara Municipal, esse instrumento tambem
€ utilizado para dirigir aos cidadaos atendidos
consulta sobre o desempenho institucional do
Poder Legislativo. Trata-se da Avaliacdo de
Desempenho Institucional, com disciplina dada
pelo Ato do Diretor-Geral n° 10, de 3 de novembro
ce 2008,

Os atendentes do CAC, apos terem efetuado
atendimento presencial, prestam infarmacoes as
pessoas atendidas a respeito do formulario de
avaliacao de desempenho institucional,
orientando o seu preenchimento e ressaltando a
sua importancia para a melhoria do atendimento e
dos servicos prestados. A participacao dos
cidadéos é voluntaria e avalla seis aspectos:

1 - Atendimento: fui atendido (a) com atencao,
respeito e cortesia.

2 - Organizacdo do servico: o atendimento fol
realizado de forma organizada.

3 - Informacées: as informacdes a mim prestadas
foram suficientes.

4 - Resultados obtidos: figuei satisfeito com a
solucdo dada a minha solicitacao.

5 - Condicoes do local as dependéncias em que
tive acesso se encontravam limpas e bem
conservadas.

6 - Seguranca: o sistema de vigilancia existente
transmitiu seguranca, bem como facilitou o
atendimento atraves do fornecimento de
orientacao exata.

No ano de 2024
foram feitas 186
avaliacoes
eletronicas

A cada questao descrita, marcando com um "X
no espaco correspondente, os cidadaos deven]
responder o quesito, avaliando se ele foi atendidd
satisfatoriamente (SIM), parcialmentg
(PARCIALMENTE) ou se nao fol atendido 4§
contento (NAQ).

Todavia, em razao da pandemia do covid-19, nad
foi possivel utilizar o referido formulario, uma vez
que a avaliacao ¢ feita logo apos o atendimentdg
presencial.

A impossibilidade decorreu porque as avaliacdes
sdo feitas em formulario impresso, utilizandg
caneta compartilhada, desse modo, para garantiy
a seguranca das pessoas quanto a possibilidade
de contagio, essas avaliacdes foram suspensas.

Desta feita, para poder disponibilizar outra forma

de Avaliacdo de Atendimento a populacdo, fo
criada a Avaliacédo de Desempenho Instituciona
eletronica, no Atendimento Virtual do CAC.
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Na baia de atendimento no CAC, ha instrugcdes para o cidadao avaliar o atendimento de forma
eletronica, utilizando o Atendimento Virtual, ou diretamente pelo cédigo impresso em panfleto.

As Avaliacoes ficaram da segquinte forma:

1 - Conseguiu o atendimento que precisava?

PARCIALMENTE
8.1%

2 - Os atendentes foram atenciosos na prestacao do servico?

PARCIALMENTE
8.1%
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3 - Emrelacao a prestacao do nosso servico como um todo, vocé ficou satisfeito?

PARCIALMENTE
10.8%

NAO
18.3%

Essas foram as avaliacoes apresentadas no ano de 2024.
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METAS

para 2025

Ampliacao da oferta de vagas para a Carteira de
Identidade

A ampliacdo do numero de vagas para a Carteira
de Identidade € um anseio antigo, de modo que

varias medidas foram tomadas para que seja Nosso Ob_jeti\/o e

concretizado.

sempre
Foi feita uma reforma no CAC, no que diz respeito y .
ac mobiliario, para se adequar e compor aos kils proporCIOnar mals

de identificacac, todavia, o espaco fisico e ’
limitado, nac havendo como expandir mais. VagaS da Cartelra
_ | de ldentidade para
Novos servidores foram treinados para poder )
emitir o documento, sendo que alguns deles ja Supl’lr a demaﬂda
comecaram a trabalhar. -
da populacao.

Em que pese ainda nao ser possivel o CAC
suportar toda a demanda de Conselheiro Lafaiete
e regiao, nosso objetivo € sempre proporcionar
mais vagas para a Carteira de Identidade para
suprir a demanda da populacao.
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CONSIDERACOES

FINAIS

Consideracoes Finais

Em todos os servicos que sao ofertados pelo CAC ha uma busca constante de qualificacao e
aprimoramento, sempre com foco no cidadao.

Tentamos sempre garantir um atendimento que seja 0 mais democratico e transparente
possivel, sempre com cortesia e agilidade, pois, € somente dessa forma que poderemos ser
reconhecidos e respeitados comao servidores publicos.

Agradecemos a todos que de forma direta ou indireta atuaram para fortalecer a atuacao do
CAC - Centro de Apoio e Atendimento ao Cidadao.
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