CONCESSIONARIA o

FAGAFACIL

CIDADAO

RELATORIO GERENCIAL

FACA FACIL - CARIACICA

JULHO 2022



: L3 - FACA
Sumario

I — ATENDIMENTO .iuuuiitiisiiseiseseanesesneaseanssseansssesnssneanssneansansansanesnssnernsansanssnsnnennsnes 2
) I =TS U] o g [o I =] =T o Lol - P 2
1.1, ServigoS REAlIZATOS . .uue it aaaas 2
1.2. Servicos Realizados (ManUaiS) «iviuiiiiiiiiie i i i saseesisessnesanressanesaannesannennns 3
1.3, SeNhas ALENAidas. . ittt e 4
1.4. Senhas Atendidas (ManUais) .....uueeeiieii e e e e e naeaneneens 5
T =Te [ F= T DI T o - I PPN 6
1.5.1. Servigos Realizados ..o 6
1.5.2. SeNhas AtenNdidas .. cviiiiii i i s 8
1.5.3. Dias Nao Trabalhados .......coeviiiiiiiiiiicie e g Py 10
1.6. Servigos Realizados e Senhas Atendidas - Quantidade por Orgao ............cc.ouu..... 11
1.7. Comparativos do més anterior COmM atual .....ovviiiiiiiiii s neees 12
1.7.1. Y= AV A Telo LR 21 4= Lo [ 1 PP 12
1.7.2. SeNhas ALeNAidas . ..o 13
D o 111 o] g [olo T B -1 o o T PP 14
D Y= VTl o LR 2T 1.4= Lo [ 1 R 14
2.2, SENNAS ALENAIGAS . . ittt 14
2.3. Senhas Atendidas - Horarios de maiores e menores demandas ..........cccevvvnnnens 15
3 Servicos Realizados com Maior NUmero de Atendimentos. .....cvovveviviiieviinennenannns 15
4 Tempo MEIO de ESPEra — TME.....uuuiiiiiiiiiiiiii e ie e e et aa e e aens 16
5. Tempo Médio de Atendimento — TMA ...t 16
6. Pré-Atendimento Antes da Abertura do Faga FACil ......covvvviiiiiiiiiiiiiii e 17
7 Manifestac0es do Cidad@0 ..uviueiriiiiiiiiii i e e e e ananens 18
8 Nivel de Satisfagao do Faga FACil CariaCiCa ......ccvvvviuieiiiiiiiiiiie e 18
1 T V7T oL W0 R R Y= V.o ] o = | 1= 19
10, AGOES A€ MEINOIMIA tviitiiti it ir st r et e ettt et r e et e er e e rt e araarnnrnes 20
IT — RECURSOS HUMANO S . ..ttt ittt et et e e e et e et et e e e et et e et e e et a e at e aaeaaeaas 21
1. QUAAI0 de PeSSO0al. . ittt e 21
3 R Y [0 0110 =P 22
B I Y=Y 0 01 1Yo =P 22
ITI - INFRAESTRUTURA......ccoviienens P 23
1. Contingéncias de Sistemas por Orgao e Tempo Médio para Normalizacdo........... 23
2. Manutengoes Preventivas / Corretivas realizadas........ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiciaeaens 24

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23
Rodovia Leste-Oeste, 154 - Santo André - Cariacica / ES - CEP: 29.144-794



QFA(;AFAC;IL ey

| - ATENDIMENTO

1.

Resumo Gerencial

O Faga Facil Cariacica desde o dia 25/11/2014 até 31/07/2022 registrou um total de 8.069.195 servigos realizados e

7.0

57.029 senhas atendidas, registradas no SIGA.

O Faca Facil Cariacica desde o dia 25/11/2014 até 31/07/2022 registrou um total de 2.973 servigos realizados e 2.973

senhas atendidas de forma manual.

1

.1. Servigos Realizados

Este més registrou um total de 69.173 servicos realizados no SIGA, com uma média diaria de 2.661 cidadaos atendidos.
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1.2. Servi¢os Realizados (Manuais)

Este més néo tivemos registro de servigos realizados de forma manual.
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1.3. Senhas Atendidas

Este més registrou um total de 62.095 senhas no SIGA, com uma média diaria de 2.388 cidaddos atendidos.
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1.4. Senhas Atendidas (Manuais)

Este més nao tivemos registro de senhas manuais.
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1.5. Média Diaria

1.5.1. Servigos Realizados

3396 3391
3.500 1 2976 3LLZ

3.000
2.500
2.000 -
1500
1.000
500

2.881
2B 2.661

Il

Il

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
25 23 25 22 25 22 26 0 0 0 0 0

(Dias)

2022

4.000 -

3.500 - 296 3.138

3.000 2.7032.642 o 27027822 2707 ceq 2,605
: 2.446 29512.3042.354 2.390 : 2.484

1.940
31.756

2.500 -
2.000 1.502 1.63
1.500 - 1.223

1.000 - 729

2.657

(Dias) (Dias)

2020 2021

5.000 14.457 1377 4.558 4.576 4241 4.508
4.500 3.999 4.094 : 3864 4.064
2000 - 3.7113.7613.728 5 5 g5 3.730 -8643.810 3.666 3.?113.57,03

3.270 3.394
3500 3.220

3.000 A
2.500 A
2.000 A
1.500 -~
1.000 +

500 A

Jan | Fev [ Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov

26 | 22 | 26| 21 | 24 | 22 | 27 | 26 | 25 | 25 | 24 | 23 | 24 | 22 | 24 9 25 | 22 | 27 | 26 | 24 | 25 | 23

Dez

24

a 3.506

26 | 21 | 25 | 23 | 25 | 26 | 26 | 27 | 23 | 26 | 24 | 23 | 26 | 24 | 23 | 23 | 25 | 21 | 27 | 27 | 24 | 25 | 23

(Dias) (Dias)

2018 2019

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23
Rodovia Leste-Oeste, 154 - Santo André - Cariacica / ES - CEP: 29.144-794

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set [ Out | Nov | Dez | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez

23



QFAQAFA(;IL i

6000 7 788 ) 012 4.910
4.844 ; ‘

4677 4.548 4.4744.563 ABRZ

5.000 - 2 : 4281 4.237 4.2904.309 4.229
4.0244.198 3.798 3.9083.91340573.9293.969 5 754 3.979
4.000
3.000
2.000 -
1.000 -~
0
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
24 | 21 24 | 24 | 25 24 | 26 27 | 25 25 | 24 | 23 | 26 18 | 26 21 | 26 24 | 26 27 | 25 25 | 24 | 23
(Dias) (Dias)
2016 2017
5000 - 4540 4544 138 4670 4uce  ASBY 4476 4405 4347 4355 4535 4330
4.500
4.000 1 3.371 3613
3.500 A
3.000 A
2.500 +
2.000 +
1.500 A
1.000 A
500 +
0
Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
5 24 26 20 26 22 24 23 27 26 25 24 24 23
(Dias) (Dias)
2014 2015

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23
Rodovia Leste-Oeste, 154 - Santo André - Cariacica / ES - CEP: 29.144-794



QFAQAFACIL

1.5.2. Senhas Atendidas
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1.5.3. Dias Nao Trabalhados

Més Dia Denominagéao
Janeiro 1 Confraternizagdo Universal
Fevereiro 28 Ponto Facultativo
1 Carnaval
Margo
2 Ponto Facultativo
15 Paixao de Cristo
16 Ponto Facultativo
Abril
21 Tiradentes
25 Nossa Senhora da Penha
Maio 23 Colonizagao do Solo Espirito-santense
16 Corpus Christi
17 Ponto Facultativo
Junho
18 Ponto Facultativo
24 S&o Jodo Batista - Aniversario de Cariacica

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23
Rodovia Leste-Oeste, 154 - Santo André - Cariacica / ES - CEP: 29.144-794
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1.6. Servigos Realizados e Senhas Atendidas - Quantidade por Orgéao

Servigos

Realizados

Senhas
Atendidas

% Servigos
Realizados

éf Cll.'

% Senhas
Atendidas

Policia Civil - Identificagdo 13.484 13.286 19,49% 21,40%
Banestes Mais Facil 11.777 11.777 17,03% 18,97%
Detran 8.811 6.848 12,74% 11,03%
Sine 6.576 6.476 9,51% 10,43%
Servigos Eletronicos 6.293 5.613 9,10% 9,04%
Detran Biometria 5.133 5.133 7,42% 8,27%
Ceturb 4127 4.039 5,97% 6,50%
PMC GERAL 6.308 3.085
Finanga.s,./ ADM / Procuradoria 5.024 1.847 9.12% 4.97%
Junta Militar 1.228 1.182
Nossocrédito 56 56
Cesan 3.112 2.745 4,50% 4,42%
Procon 1.920 1.655 2,78% 2,67%
Telecentro 689 689 1,00% 1,11%
Sinoreg 399 368 0,58% 0,59%
Sefaz 446 283 0,64% 0,46%
Jucees 98 98 0,14% 0,16%
Espaco Crianga 0 0 0,00% 0,00%
Espaco Multitarefas 0 0 0,00% 0,00%
Vistoria Geral 0 0
Vistoria Detran 0 0
Vistoria Detran - PC 0 0 0.00% 0.00%
Vistoria Policia Civil 0 0
Total 69.173 62.095 100% 100%
Servicos Realizados por Orgdos
14.000 - 13.484
11.777
12.000
10.000 - 8.811
L 6.576 6.308 6203
6.000 5133
4127
4.000 - 3.112
1.920
2000, 5 689 4456 399 -
0 - . —, . -
\:“Gaqt:a\s(—’a"‘ a‘f“ s\‘: t@“ g\oﬁ‘é‘ o ¢ ?‘Oid;\eﬁﬁ““ 58 50 aoq\:\‘\\a‘,é @C’e‘a\
- 0% e “" 05O @ P ,ago‘t‘ N
ol g O 50

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.

CNPJ: 19.364.481/0002-23

Rodovia Leste-Oeste, 154 - Santo André - Cariacica / ES - CEP: 29.144-794

11



QFA;AFAClL ALy
Senhas Atendidas por Orgéos
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1.7. Comparativos do més anterior com atual
1.7.1. Servigos Realizados
Orgaos Junho Julho Srelucge
(sobre Total)
Banestes Mais Facil 11.164 11.777 5,49%
Cesan 2.533 3.112 22,86%
Ceturb 3.798 4127 8,66%
Detran 6.743 8.811 30,67%
Detran Biometria 4.805 5.133 6,83%
Espaco Crianga 0 0
Espaco Multitarefas 0 0
Jucees 86 98 13,95%
PMC GERAL 7.445 6.308 -15.27%
Finangas / ADM / Procuradoria 6.231 5.024 -19,37%
Junta Militar 1.160 1.228 5,86%
Nossocrédito 54 56 3,70%
Policia Civil - Identificagdo 11.613 13.484 16,11%
Procon 1.516 1.920 26,65%
Sefaz 485 446 -8,04%
Servigos Eletronicos 5.530 6.293 13,80%
Sine 6.571 6.576 0,08%
Sinoreg 387 399 3,10%
Telecentro 696 689 -1,01%
Vistoria Geral* 0 0
Vistoria Detran 0 0
Vistoria Detran - PC 0 0
Vistoria Policia Civil 0 0
Total 63.372 69.173 9,15%

*A partir do dia 23.01.2020, por determinagdo do DETRAN, foi suspenso o atendimento de vistoria de veiculo no Faga Fécil

Cariacica. Apenas ECV - Empresa Credenciada de Vistoria e os despachantes podem realizar este servigo.

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23

Rodovia Leste-Oeste, 154 - Santo André - Cariacica / ES - CEP: 29.144-794
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1.7.2. Senhas Atendidas

Orgaos

éF C/L'

(sobre Total)

Evolugao

Banestes Mais Facil 11.164 11.777 5,49%
Cesan 2.203 2.745 24,60%
Ceturb 3.774 4.039 7,02%
Detran 5.317 6.848 28,79%
Detran Biometria 4.805 5.133 6,83%
Espaco Crianga 0 0
Espaco Multitarefas 0 0
Jucees 86 98 13,95%
PMC GERAL 3.341 3.085 -7,66%
Financas / ADM / Procuradoria 2.179 1.847 -15,24%
Junta Militar 1.108 1.182 6,68%
Nossocrédito 54 56 3,70%
Policia Civil - Identificacao 11.434 13.286 16,20%
Procon 1.307 1.655 26,63%
Sefaz 294 283 -3,74%
Servigos Eletronicos 4.881 5.613 15,00%
Sine 6.522 6.476 -0,71%
Sinoreg 370 368 -0,54%
Telecentro 696 689 -1,01%
Vistoria Geral* 0 0
Vistoria Detran 0 0
Vistoria Detran - PC 0 0
Vistoria Policia Civil 0 0
Total 56.194 62.095 10,50%

*A partir do dia 23.01.2020, por determinagdo do DETRAN, foi suspenso o atendimento de vistoria de veiculo no Faga Fécil
Cariacica. Apenas ECV - Empresa Credenciada de Vistoria e os despachantes podem realizar este servigo.

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23
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2. Histoérico Diario
2.1. Servigos Realizados

No periodo de apuragédo o maior volume registrado foi no dia 11/07/2022 com o total de 3.725 servigos realizados e a média

dos sabados comparada de segunda a sexta feira representou 38,92%.
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2.2. Senhas Atendidas

No periodo de apuragédo o maior volume registrado foi no dia 11/07/2022 com o total de 3.317 senhas atendidas e a média

dos sabados comparada de segunda a sexta feira representou 38,56%.
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2.3. Senhas Atendidas - Horarios de maiores e menores demandas

Orgsos / Horério 12~13  13~14 14~15 15~16 16~17 17~18
BANESTES MAIS FACIL 1356 | 1724 | 1593 | 1369 | 1088 | 1088 | 1271 | 1295 | 974 19 11.777
CESAN 299 395 432 318 266 238 305 282 210 2.745
CETURB 568 700 638 497 386 347 432 334 137 4.039
COLETA BIOMETRICA 782 812 717 583 277 471 521 536 430 4 5.133
DETRAN 825 | 1025 | 950 823 614 655 639 699 589 29 6.848
ESPACO CRIANCA
JUCEES 9 12 15 11 13 12 8 12 6 98
MULTITAREFAS
PMC-GERAL 201 300 286 248 166 140 202 198 104 2 1.847
PMC-JUNTA MILITAR 146 166 162 163 137 133 122 113 40 1.182
PMC-NOSSOCREDITO 3 7 10 9 7 5 2 7 6 56
TELECENTRO 66 125 92 96 99 54 53 61 43 689
POLICIA CIVIL 1408 | 1778 | 1803 | 1685 | 1506 | 1142 | 1312 | 1395 | 1141 116 | 13.286
PROCON 183 261 233 172 158 121 156 176 178 17 1.655
SEFAZ 16 41 31 30 24 31 38 38 34 283
SERVICOS ELETRONICOS 797 914 839 696 619 526 532 444 244 2 5.613
SINE 1019 | 1023 | 856 738 629 602 706 598 299 6 6.476
SINOREG 77 43 58 33 46 31 29 35 16 368
VISTORIA GERAL

Total 7.755 | 9.326 | 8.715 | 7.471 | 6.035 | 5596 | 6.328 | 6.223 | 4.451 | 195 | 62.095

3. Servigos Realizados com Maior Numero de Atendimentos.

Ranking Servigos Atendimentos
1° Carteira de Identidade (12 e 22 Via - Solicitagédo e Entrega) Policia Civil 13.484
2° Pagamento de Taxas, Boletos e Outros Banestes Mais Facil 11.777
3° Coleta Biométrica Detran Biometria 3.833
4° Licenciamento Detran Geral 3.474
5° Impressado de documentos (curriculo, comprovante de renda e outros) Servicos Eletrénicos 3.209
6° Seguro Desemprego Sine 2.693
7° Passe Livre - [dosos Ceturb 2.555
8° CTPS Digital Sine 2.202
9° Transferéncia de Propriedade Detran Geral 1.809
10° Passe Livre - Deficientes Ceturb 1.550

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23
Rodovia Leste-Oeste, 154 - Santo André - Cariacica / ES - CEP: 29.144-794
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4. Tempo Médio de Espera — TME

Orgdos TME Realizado (Min.)

BANESTES MAIS FACIL 00:00:38
CESAN 00:05:54
CETURB 00:10:01
COLETA BIOMETRICA 00:02:28
DETRAN 00:08:05
ESPACO CRIANCA

JUCEES 00:05:05
MULTITAREFAS

PMC-GERAL 00:02:04
PMC-JUNTA MILITAR 00:02:39
PMC-NOSSOCREDITO 00:00:15
TELECENTRO 00:01:18
POLICIA CIVIL 00:09:55
PROCON 00:05:14
SEFAZ 00:02:35
SERVICOS ELETRONICOS 00:03:42
SINE 00:06:07
SINOREG 00:01:27
VISTORIA GERAL

5. Tempo Médio de Atendimento — TMA

Orgaos TMA Realizado (Min.)

BANESTES MAIS FACIL 00:01:36
CESAN 00:08:22
CETURB 00:05:17
COLETA BIOMETRICA 00:04:14
DETRAN 00:09:05
ESPACO CRIANCA

JUCEES 00:12:31
MULTITAREFAS

PMC-GERAL 00:04:16
PMC-JUNTA MILITAR 00:05:08
PMC-NOSSOCREDITO 00:06:05
TELECENTRO 00:00:07
POLICIA CIVIL 00:12:05
PROCON 00:31:39
SEFAZ 00:08:49
SERVICOS ELETRONICOS 00:05:23
SINE 00:07:12
SINOREG 00:04:55
VISTORIA GERAL

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
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6. Pré-Atendimento Antes da Abertura do Facga Facil

Esse item refere-se a triagem realizada pelos orientadores antes da abertura com objetivo de identificar qual 0 municipio de

origem e 0s 6rgéos mais procurados.

Municipio Cidadao %

Cariacica 885 42,94%
Serra 483 23,44%
Vila Velha 352 17,08%
Vitéria 145 7,04%
Viana 139 6,74%
Guarapari 24 1,16%
Santa Leopoldina 7 0,34%
Santa Maria de Jetiba 5 0,24%
Aracruz 4 0,19%
Anchieta 3 0,15%
Domingos Martins 3 0,15%
Marechal Floriano 3 0,15%
Marataizes 2 0,10%
Afonso Claudio 1 0,05%
Alfredo Chaves 1 0,05%
Atilio Vivacqua 1 0,05%
Iconha 1 0,05%
Nova Venécia 1 0,05%
Minas Gerais (MG) 1 0,05%

Total 2.061 100%

Orgao Cidadao %
Policia Civil 1242 60,26%
Sine 228 11,06%
Coleta Biométrica 117 5,68%
Procon 105 5,09%
Detran 96 4,66%
Ceturb 78 3,78%
EDP 56 2,72%
Servigos Eletronicos 42 2,04%
Cesan 37 1,80%
PMC - Geral 20 0,97%
Junta Militar 15 0,73%
Banestes Mais Facil 14 0,68%
Sinoreg 8 0,39%
Copiadora 1 0,05%
SEFAZ 1 0,05%
Telecentro 1 0,05%

Total 2.061 100%

Concessionaria Faga Facil Cidadao S.A.
CNPJ: 19.364.481/0002-23
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7. Manifestagcoes do Cidadao

._gg‘E

T!po £ = Quantidade Assuntos mais citados
manifestagao
Elogio 56 83,6% Exceléncia no Atendimento.
Reclamacéo 6 9,0% Reclamacgdes gerais sobre o atendimento.
Sugestao 4 6,0% Servigos ou 6rgao nao contemplados no projeto.
Expresséao Livre 1 1,5% Servigos ou érgédo fora do perfil do projeto.
Total 67 100%

Total de Fichas de Manifestagao: 35

mElogio mReclamacdo mSugestao Expressdo Livre

83,6%
100.0%

J

80,0% -
60,0% -
40,0% -

20,0% -

0,0% ~

8. Nivel de Satisfagao do Faga Facil Cariacica

Quantidade de Avaliagoes

44837
u Otimo
100,00% -
=Bom
Regular 80,00% -
= Ruim 60,00% -
40,00% - 0,89%
181 %
L _—
- 0,00% + ,
Otimo + Bom Regular + Ruim

Resumo Geral
99.11%
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