


Fundamentação Legal: 
  
Emenda constitucional nº 19, de 1998, art. 37, §3º  
 
A lei disciplinará as formas de participação do usuário na administração pública direta e 
indireta, regulando especialmente: 
 
I - as reclamações relativas à prestação dos serviços públicos em geral, asseguradas a 
manutenção de serviços de atendimento ao usuário e a avaliação periódica, externa e 
interna, da qualidade dos serviços; 
 
. 
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ



ZONAL  

ALTO URUGUAI 4% 

F. Westphalen, Palmeira das 

Missões, Santa Rosa e  

Três Passos. 

ZONAL 

PLANALTO 

6% 
ZONAL  

SERRA 8%. 

 ZONAL 

METROPOLITANA 

39% 

ZONAL SUL 7%     

Pelotas, Rio Grande e 

Bagé  

ZONAL CENTRAL 

9% Cachoeira do 

Sul, Santa Cruz do 

Sul, Santa Maria e 

Lajeado  
Alegrete, Santana do 

Livramento, São Gabriel 

e Uruguaiana 

ZONAL FRONT 

OESTE 4% 

Santiago, São Borja 

e   São Luiz 

Gonzaga 

Carazinho, 

Erechim      e 

Passo Fundo. 

ZONAL NOROESTE 

4% 

Cruz Alta, Ibirubá,juí,  

Panambi e Santo 

Ângelo 

ZONAL FRONT 

SUDOESTE 2% 

Bento Gonçalves,  

Caxias do Sul  

e Vacaria. 

Camaquã,  

Guaíba,  

Cachoeirinha/ 

Gravataí,  

Montenegro e  

Porto Alegre  

ZONAL  

SINOS 14% 

N. Hamburgo, 

Canoas,  

S. Leopoldo,  

Esteio e Taquara 

ZONAL LITORAL 

3% 

Capão da Canoa,  

Tramandaí e Torres 



DEMANDAS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL MÉDIA 

Reclamações 26 46 28 25 38 19 21 33 25 28 43 40 372 31,00 

Consultas 60 88 85 77 87 74 77 99 62 60 74 51 894 74,50 

Solicitações 27 52 51 30 38 26 21 18 23 23 87 24 420 35,00 

Sugestões 3 6 3 6 1 0 0 5 2 0 2 2 30 2,50 

Denúncias 7 17 14 11 9 7 14 12 20 12 20 12 155 12,92 

Elogios 0 3 1 3 4 2 3 3 4 5 9 4 41 3,42 

Total 123 212 182 152 177 128 136 170 136 128 235 133 1.912 159,33 

Reclamações 
19% 

Consultas 
47% 

Solicitações 
22% 

Sugestões 
2% 

Denúncias 
8% 

Elogios 
2% 



MÍDIA  JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL MÉDIA 

Internet 69 101 76 67 91 54 58 91 56 79 97 56 895 74,58 

Presencial 3 3 2 2 0 1 3 2 1 2 5 6 30 2,50 

Inspetorias 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 0,17 

E-mail 8 32 33 19 20 16 19 28 20 18 38 18 269 22,42 

Carta 0 0 0 1 0  0 0 0 0 0 0 0 1 0,08 

Fale c/ Pres. 39 72 65 54 62 52 49 44 57 25 85 45 649 54,08 

Telefone 3 4 6 9 4 5 7 5 2 4 9 8 66 5,50 

Total 123 212 182 152 177 128 136 170 136 128 235 133 1.912 159,33 

Internet 
47% 

Presencial 
2% 

Inspetorias 
0% 

E-mail 
14% 

Carta 
0% 

Fale c/pres. 
34% 

Telefone 
3% 



USUÁRIO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL MÉDIA 

Profissional 71 120 90 65 96 57 67 88 67 76 81 60 938 78,17 

P. Jurídica 7 10 8 6 26 5 12 16 11 9 7 2 119 9,92 

Colaborador 1 7 5 2 1 1 2 2 2 1 58 0 82 6,83 

Leigo 30 59 49 63 31 42 30 31 36 32 64 39 506 42,17 

Estudante 13 8 26 15 18 22 18 26 15 9 20 21 211 17,58 

Anônimo 1 8 4 1 5 1 7 7 5 1 5 11 56 4,67 

Total 123 212 182 152 177 128 136 170 136 128 235 133 1.912 159,33 

Profissional 
49% 

P. Jurídica 
6% 

Colaborador 
4% 

Leigo 
27% 

Estudante 
11% 

Anônimo 
3% 



DESTINO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL MÉDIA 

ADM 3 10 7 3 4 1 8 2 4 5 6 2 55 4,58 

DAT 8 15 4 10 14 9 12 11 13 5 11 8 120 10,00 

DEC 24 34 47 29 34 33 26 38 30 21 37 20 373 31,08 

DCI 0 2 1 1 3 1 0 3 0 1 0 0 12 1,00 

FISC 5 20 12 18 14 7 18 12 22 12 17 13 170 14,17 

FIN 23 32 23 9 27 13 10 8 6 8 3 6 168 14,00 

INF 0 1 1 0 0 2 0 0 1 2 0 17 24 2,00 

MKT 4 13 10 8 7 9 9 4 4 5 13 6 92 7,67 
JUR 1 2 3 2 1 2 3 2 3 4 1 2 26 2,17 

REG 48 68 59 56 62 46 46 66 36 42 52 42 623 51,92 

OGE 1 3 6 9 2 1 2 3 1 0 2 4 34 2,83 

NAAEC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,08 

CONT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0,08 

GAB 6 12 9 7 9 4 2 21 16 22 93 12 213 17,75 

Total 123 212 182 152 177 128 136 170 136 128 235 133 1912 159,33 



ADM 
3% 

DAT 
6% 

DEC 
19% 

DCI 
1% 

FISC 
9% 

FIN 
9% 

INF 
1% 

MKT 
5% 

JUR 
1% 

REG 
33% 

OGE 
2% 

NAAEC 
0% CONT 

0% 

GAB 
11% 



Consultas 
ADM 17 

DAT 59 
DCI 6 
DEC 259 
FIN 43 
FISC 17 

GAB 43 

INF 0 
JUR 14 
MKT 19 
NAAEC 1 
OGE 17 

REG 399 

Total 894 

ADM 
2% 

DAT 
6% 

DCI 
1% 

DEC 
29% 

FIN 
5% FISC 

2% 
GAB 
5% 

INF 
0% 

JUR 
1% 

MKT 
2% 

NAAEC 
0% 

OGE 
2% 

REG 
45% 



Reclamações 
ADM 19 
DAT 31 
DCI 5 
DEC 42 

FIN 53 
FISC 15 
GAB 52 
INF 25 
JUR 6 
MKT 17 
OGE 3 
REG 104 

Total 372 

ADM 
5% 

DAT 
8% 

DCI 
1% 

DEC 
11% 

FIN 
14% 

FISC 
4% GAB 

14% 

INF 
7% 

JUR 
2% MKT 

5% 

OGE 
1% 

REG 
28% 



Fora do prazo 308 16% 

Dentro do prazo 1604 84% 

Fora do prazo 
16% 

Dentro do prazo 
84% 



Demandas fora do prazo 
ADM 4 

DAT 0 

DEC 109 

DCI 0 

FISC 14 

FIN 68 

INF 0 

MKT 13 

JUR 4 

REG 4 

OGE 0 

NAAEC 0 

GAB 92 

Total 308 

ADM 
1% 

DEC 
36% 

FISC 
5% FIN 

22% 

MKT 
4% 

JUR 
1% 

REG 
1% 

GAB 
30% 



Prazo de Atendimento 
Atendidas fora do prazo  236 

Atendidas no prazo 1604 

Não respondidas em 31/12/2011 72 

Total 1.912 

Atendidas 
fora do prazo  

12% 

Atendidas no 
prazo 
84% 

Não respondidas 
em 31/12/2011 

4% 


