ATENDIMENTO AO PUBLICO

Prestar ao publico de Lauro de Freitas um servico de qualidade, menos burocratico, mais cordial e com
conforto tem sido uma preocupagio constante na Seplan. O atendimento da secretaria é realizado em
trés niveis: Central de Atendimento ao Publico, Central de Relacionamento Estratégico (vereadores e
publicos estratégicos) e Gabinete.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

O cuidado em oferecer um atendimento qualificado e eficiente para o requerente, fez com que a Seplan
reformulasse, logo no inicio do ano, sua Central de Atendimento.

0 cidaddo, que antes era atendido em pé, encostado em um balcdo que o separava do atendente, conta
hoje com uma estrutura que permite um atendimento mais acolhedor.

A equipe de atendentes, formada por estudantes de arquitetura da Unime, foi treinada de forma a nido
deixar o cidaddo sem resposta, buscando solu¢do para os problemas apresentados, como forma de
minimizar o contato do publico com a equipe de analistas, contribuindo assim para a redugio do prazo
de conclusdo dos processos.

O clima cordial é percebido logo no primeiro contato, através dos crachas de identificacdo das
atendentes. E apenas um detalhe, mas que faz uma enorme diferen¢a para quem é recebido no érgio. O
uniforme utilizado pelas atendentes demonstra organizagdo, além de trazer a identidade da atual gestdo
municipal.

Figura 5 - Cracha da Central de Atendimento Seplan

Ao lado das medidas que visam a melhoria do atendimento, é preciso criar mecanismos de avaliagido da
satisfacdo do cidaddo. Para isso, foi desenvolvido formulario de Pesquisa de Satisfacdo que passou a ser
aplicado desde 12 de margo e até o fechameno deste relatdrio registra nimeros favoraveis.
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PREFEITURA MUNICI PAL

DE FREITAS

Cuidando da Gente

Secretaria de Planejamento
e Gestao Urbana

PESQUISA DE SATISFACAO

ooooo§iR:

Neme complote:
Dtade sosciment: ____/___ (da/mic)
E-mail:
Obrigado, vocé colaberod para o
agrimeramento de nossos servigos!

Figura 6 - Formulario de Pesquisa de Satisfa¢cdo

CENTRAL DE RELACIONAMENTO

Criada como apoio ao atendimento do publico considerado estratégico para transformagdo e
consolida¢do da imagem institucional da administracdo, a Central de Relacionamento foi implantada na
Seplan em margo e esta vinculada ao Gabinete da Secretdria.

Através do formulério, que é enviado por e-mail, a agente de relacionamento informa o andamento do
pleito ao interessado.A Central tem como principal publico os vereadores que compdem a Camara
Municipal de Lauro de Freitas.

‘ ' LAURO Secretaria do
DEFREITAS

Lsursde Frass, de o1

Excelenfissimo $eahor Yereodor,

Segus aDaxD © retono do processo excaninhede pare @ Centrel e Relscicnamentc Sstitegico da
PMLF.

Ataneaamants

303 Muniz
z0e3 Toonies

Figura 7 - Formulario da Central de Relacionamento
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CENTRAL DE LICENCIAMENTO DE EVENTOS

Em fevereiro foi implantado o modelo centralizado de atendimento a solicitacdes de evento, através da
Central de Licenciamento de Eventos, que retine os érgdos envolvidos (Seplan, Settop, Semarh e Sesp),
evitando que o interessado tenha que comparecer a todas as secretarias para obter autorizacdo. As
solicitagcdes recebidas por meio de expedientes ou memorandos foram convertidas para o novo
requerimento.
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Figura 8 - Requerimento de Autoriza¢do para Evento

0 requerimento Unico para solicitagdo de autorizagdo para eventos em Lauro de Freitas foi elaborado
em parceria entre as secretarias envolvidas.

Com a implantacgdo da Central de Licenciamento de Eventos, o processo passou a seguir o seguinte fluxo:

e Interessado protocola requerimento na Central de Atendimento da Seplan;
e Seplan analisa a documentacio e viabilidade do evento;

e Seplan encaminha processo a Settop;

e Settopanalisa a viabilidade do evento e encaminha processo a Semarh;

e Semarhanalisa a viabilidade do evento e retorna processo a Seplan;
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e Se as trés secretarias se manifestarem positivamente a realizacdo do evento, Seplanemitea
autorizacdo e encaminha cépia a Sesp, caso haja necessidade de algum servigo (sanitario quimico,
limpeza, etc...).

A Central de Licenciamento de Eventos, além de proporcionar ao cidaddo maior conforto e reduzir a

burocracia para obtenc¢do da autorizagio, visa aumentar o indice de regularizagdo dos eventos da cidade.

Para regulamentar a Central de Licenciamento de Eventos foi publicado, em 21/05/2013, o Decreto
3.643/2013 que dispde sobre os procedimentos para o licenciamento de eventos no ambito do
municipio.

CONDOMINIO LEGAL

Parceria entre a Prefeitura de Lauro de Freitas e os condominios residenciais através de uma operagio
conjunta entre a Seplan, Semarh, Sesp e Sefaz, com o objetivo de aumentar o indice de regularizagio de
construgdes no municipio e levar os servicos da prefeitura para perto do cidaddo, com mais
comodidade.

Sendo realizada uma edi¢gdo por més, o projeto Condominio Legal finalizou o ano com 6 edigdes
concluidas e 262 atendimentos realizados.

4

oMiNIQ
LEGAL

PREFEITURA MUNICIPAL

LAURO

DE FREITAS

Cuidando da Gente

Figura 9 - Logomarca do projeto.
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Figura 10 - 42 edi¢do do projeto Condominio Legal, no Condominio Beira Rio.

Junho Julho Agosto Setembro ‘ Outubro  Novembro
Atendimentos Seplan 19 73 34 25 43 5
Atendimentos Semarh 3 6 0 3 2 3
Atendimentos Sefaz 6 (@) 13 8 15 3
Processos Abertos 2 18 12 0 10 2

Tabela 2 - Atendimentos realizados no Condominio Legal.

(*) No més de julho nio houve registro dos atendimentos realizados pela Sefaz.

Em dezembro nao houve o Condominio Legal, em fun¢do do periodo de festas de fim de ano.

GALPAO LEGAL

Acdo integrada entre a Seplan, Sefaz e Sesp, que tem como objetivo verificar a regularidade dos galpdes
construidos no municipio.

Na primeira edi¢ao do projeto, realizada no Loteamento Portal Norte, foram notificados 53 galpdes para
apresentarem na Central de Atendimento da Seplan, entre os dias 16 a 18 de dezembro, em horario
diferenciado, os documentos que comprovassem a regularidade da atividade, publicidade e da
construcao do imével.

Compareceram os responsaveis por 19 galpdes e apés ser feito o levantamento dos documentos
apresentados, as secretarias envolvidas no projeto definirdo os procedimentos para regularizacdo do
imdvel e autuacdo daqueles que ndo atenderam a solicitacdo da Prefeitura.
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GALPAOLEGAL

Figura 11 - Logomarca do Projeto

Figura 12 - Ac¢ao fiscal do projeto Galpao Legal

COMUNICACAO COM O REQUERENTE

Com a implantacdo do Sistema de Gestdo Urbana, os requerentes que possuem pendéncia em seus
processos passaram a receber um email informando sobre a Nota Técnica. Essa medida propiciou uma
reducdo do numero de processos indeferidos por ndo atendimento a Nota Técnica e do nimero de
atendimentos da Central de Atendimento para consulta de processos.

Além disso, no site da Seplan foi disponibilizado um canal de comunicacdo onde o requerente pode
enviar através de emailsuas duvidas, sugestoes, elogios e criticas.
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