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2. JUSTIFICATIVA

Atualmente o Servico de Atendimento e Informacdes atende a
solicitagdes, reclamacdes, denuncias e presta as mais varia-
das informagdes aos contribuintes de Porto Alegre. Dos
10.546 telefonemas recebidos em julho, 7.943 sdo de informa-
cdo instanténea.

Nosso banco de Dados estd capacitado para fornecer informa-
cbes e consultas sobre tributos, tarifas, denominacdo de lo-
gradouros, cadastro de obras irregulares, <cadastro técnico
municipal, estatisticas do municipio, licenciamento de ativi-
dades da SMIC, cadastro do quadro funcional do municipio, ta-
belas de informacdes turisticas, histéricas, oérgdos do muni-
cipio, escolas municipais e estaduais, seccdes eleitorais,
protecdo ao consumidor, etc.

Nosso objetivo ¢é facilitar o acesso destas informacdes aos
habitantes de Porto Alegre, oferecendo toda vez mais um bom
atendimento e um servico eficiente. Ampliando o funcionamento
do SIM, teremos condicgdes de prestar as mais variadas e ne-
cessarias informacgdes, abrangendo um numero cada vez maior de
usuarios, promovendo a participacdo direta da ©populacdo em
debates, enquetes e pesquisas de opinido, além de oferecer um
amplo servico de informacdes.

Atualmente, o Servico de Atendimento e Informacdes funciona
24 horas por dia, inclusive nos finais de semana e feriados.
Além das informacdes J& citadas, o SAI atende também, infor-
macdes sobre transporte wurbano (itinerdrios, horarios, denun-
cias, tarifas, etc.), através do fone 158.



3. OBJETIVOS

Proporcionar um amplo acesso da populacdo aos canais de in-
formagdo da Prefeitura Municipal ndo somente no que diz res-
peito a reivindicacdes e solicitacdo de servicos, mas também,
no que se refere a emissdo de opinides, sugestdes e informa-
cdes sobre assuntos da cidade e do interesse da maioria da
populacao.



METAS

Diversificacdo das informacbes J& existente no Banco de Da-
dos, inclusive com traducdo em espanhol e inglés das infor-
magdes turisticas;

Planejamento de enquetes populares e ©pesquisas de opinido
sobre assuntos relacionados a Administracdo;

Ex.: Fechamento da Av. Beira-Rio, situacdo dos Transportes,
etc.;

Campanha publicitdria de divulgacdo do Servico de Informa-
¢des Municipais.

Incorporacdo do fone 158 as linhas telefdénicas do 156, tor-
nando-se um servigco Unico que englobe todo e qualquer tipo
de informacdes e solicitacbdes relativas a cidade de Porto
Alegre;

Criacdo de um novo programa de informagdes utilizando-se os
recursos oferecidos pela PROCEMPA e Secretaria Municipal
dos Transportes, que vise a informatizacdo de tabelas de
horadrios, itineréarios, linhas de ©Onibus e lotacbes até a
fim de agilizar as consultas relativas ao transporte urbano
do municipio.



5. CLIENTELA

O objetivo deste projeto ¢é atingir a populacdo de Porto Ale-
gre de modo geral, atendendo a todas faixas etadrias e classes
sociais pois as informacdes disponiveis sdo bastante diversi-
ficadas de modo a abranger os interesses da maioria da popula-
cédo.



6.

6.

RECURSOS

1. RECURSOS HUMANOS

EXISTENTES

QUANTIDADE ESPECIFICACAO

26 AGENTES ADMINISTRATIVOS

01 ADMINISTRADOR (Chefia Técnica do Setor)

01 ASSESSOR ESPECIALISTA (Coord. do Servico de

Atendimento ao Publico)
A BUSCAR

QUANTIDADE ESPECIFICACAO

06 AGENTES ADMINISTRATIVOS

02 ASSESSORES EM PESQUISA DE OPINIAO (Estagia-

rios)




6.

2.

RECURSOS TECNICOS

6.2.1 PERMANENTES

EXISTENTES:
09 terminais de video ligados ao Banco de Dados da PROCEM-
PA;

05 linhas da CRT que atendem pelo prefixo "156";

01 impressora para emissdo de informes e cartas-resposta.

A ADQUIRIR

6.2.

2.

02 terminais de video 1ligados ao Banco de Dados da PROCEM-
PA;

02 linhas telefbnicas da CRT (incorporacdo das 02 linhas do
fone 158 ao sistema do 156);

01 impresora;

Guias, roteiros, mapas e catédlogos de informacdes gerais
sobre Porto Alegre, o estado e o pais;

Elaboracdo e confeccdo de pecas publicitarias para divulga-

cdo do Servico de Informacdes Municipais (cartazes, anun-
cios, spotes, VTI’S).

RECURSOS MATERIAIS

EXISTENTES
- Formuldrios para registro de solicitacdes;

- Formulédrios para carta-resposta aos contribuintes;

- Material de Expediente (canetas, ficharios, formularios, ar-
quivos, etc.).

A ADQUIRIR

- Formulédrios de pesquisa de opiniédo;

- Tabelas para quantificacdo e tabulacdo dos dados.



6.3. RECURSOS FINANCEIROS

Foi solicitado um orcamento Jjunto a PROCEMPA para aquisicéo
do equipamento citado anteriormente.

No que se refere a aquisicdo do material impresso, (tabelas,
formulédrios, etc.) acreditamos que serdo utilizados os recur-
sos disponiveis do préprio 156 (papel reaproveitado) com a
impressdo feita pela SMA.

Para a campanha publicitaria, serdo confeccionados cartazes,
antncios, VT’'S e spot’s, através dos recursos da Central de
Producdo da Coordenadoria de Comunicagcdo que se responsabili-
zard pela criacdo, arte e confeccdo das pecas ja citadas.

Os custos de veiculacdo serdo orcados oportunamente, assim
que for aprovado o plano de midia veiculado.

Os custos de pagamento de estagidrios deverdo ser orcados e
aprovados oportunamente.

6.4. RECURSOS FISICOS

Coordenacdo de Comunicacéo

Setor do Servico de Atendimento e Informacdes

Setor de Producédo

PROCEMPA

6.5. RECURSOS LEGAIS

Este projeto estd inserido dentro do Plano Semestral de Go-
verno para 1989, aprovado pelo Prefeito Olivio Dutra e pelo
secretariado municipal.

6.6. RECURSOS INSTITUCIONAIS

Coordenacdo: Coordenadoria de Comunicacdo

Execucdo: Servigo de Atendimento e Informacgdes/PROCEMPA

Controle: Gabinete do Prefeito



7. INFORMACOES COMPLEMENTARES

Salientamos que este projeto estd intimamente vinculado ao
conjunto da Administracdo Municipal na medida em que serdo
encaminhadas as secretarias competentes todas as solicita-
cbes, reclamacdes e denUncias recebidas através dos fones 158
e 156. Desta forma, serd necessario conscientizar os setores
e Orgdos competentes da importdncia na agilizacdo do atendi-
mento as solicitacbes e efetivas respostas ao Servigo de
Atendimento e Informacdes para que estas possam ser devolvi-
das aos contribuintes no menos tempo possivel proporcionando
um servico realmente eficiente e de confiabilidade da popula-
géo.



CRONOGRAMA

PERIODO

PROGRAMA

De

01 a 30 de setembro

Fase experimental do funcionamento
24 horas, sem divulgacédo.

De
de

30 de setembro a 30
outubro

Funcionamento do Setor Ja amplia-
do, com o quadro funcional neces-
sdrio e diversificacdo das tabelas
de informacdes.

Conscientizacdo das secretarias e
6rgdos para melhor atendimento das
solicitacgdes advindas do 156 e 158.

De
de

30 de outubro a 30
novembro

Campanha publicitdria e de divul-
gacdo dos servicos oferecidos pelo
158 e 156.

Inicio das enquetes populares.

31

de dezembro

Unificacdo do 158 e 156 em um mes-
mo numero de atendimento ao publi-
co.




9. AVALIACAO

9.1. QUANTITATIVO

9.1.1. Instrumentos utilizados

- Relatérios mensais do 156 e 158: quantidade de telefonemas
recebidos, numero de informacdes instanténeas, nimero de
informes de providéncias gerados, quantidade de respostas
recebidas, nuUmero de ©pendéncias, providéncias efetivamente
encaminhadas, etc., secretaria por secretaria, 6rgdo por
brgdo, departamento por departamento;

- Tabulacdo dos registros das pesquisas de opinido;

- Graficos e estatisticas de atendimento.

9.2. QUALITATIVO

Através dos telefonemas recebidos, serd possivel analisar o
grau de satisfacdo da populacdo no atendimento as solicita-
coes.

Analisando as solicitacdes e opinides freqlientes, serd possi-
vel estabelecer um quadro das &reas mais deficitdrias da Ad-
ministracdo, proporcionando subsidios para a realizagdo de um
plano administrativo e de prioridades ©para préximo semes-
tre.



10. RESPONSAVEIS PELA ELABORACAO DO PROJETO

JAQUELINE FERREIRA - Coordenadora do Servico de Atendimento e
Informacdes

MARIA HELENA WEBER - Coordenadora de Relacbes Publicas

DANIEL HERZ - Coordenador de Comunicacéo



