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Relatério Mensal

Relatorio referente aos atendimentos
realizados pela Ouvidoria Municipal
da Prefeitura de Caraguatatuba no
més de agosto de 2025.

Ouvidoria Municipal

Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal da

Estdncia Balnearia de Caraguatatuba. Av.

Engenheiro Jodo Fonseca, n°. 233 - Centro —

Caraguatatuba — SP. CEP 11.660-200 Telefone: (12)
3883-2724 / 0800-7700678

Email: ouvidoria@caraguatatuba.sp.qgov.br

Caraguatatuba
2025
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APRESENTACAO

A Ouvidoria é o canal direto do Cidaddo com a Administracdo Municipal, onde
o cidaddo podera realizar seu registro de reclamacdes da prestacdo ou
morosidade de qualquer servico publico municipal; denuncia de possivel
ilegalidade de servidores ou elogio a servidores.

A Ouvidoria tem por objetivo representar os cidadaos que fazem reclamacgdes
em relacdo aos servicos prestados pela Administracdo Publica do Municipio;
elogios e denuncias.

ouvidoria@caraguatatuba.sp.gov.br
€) @rrefeituradecaraguatatuba

@cdaraguatatuba_oficial (12) 3883-2724

Av. Engenheiro Jotio Fonseca, n®233, Centro - Caraguatatuba/sP
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TRABALHO REALIZADO PELA OUVIDORIA MUNICIPAL GERAL D O
MUNICIPIO DE CARAGUATATUBA - ATENDIMENTO AOS CIDADA OS
REFERENTE AO MES DE AGOSTO DE 2025

DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A Ouvidoria Municipal recebe as manifestagbes do cidaddo, sendo,
aproximadamente 75% por meio, do proprio e-mail da ouvidoria, depois, por
ligacOes telefbnicas, atendimento presencial e pelo canal 156;

O Numero de manifestacfes recebidas é computado levando em consideracéo
a real informacédo prestada pelo cidadao, que, em sua maioria, ao enviar um
anico e-mail, apresenta mais de um tipo de manifestacdo, como exemplo,
dendncia, reclamacao e solicitacdo de providéncias, podendo ocorrer também
nos casos de ligacao telefénica, ou, até mesmo, de forma presencial.

NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Tipos de manifestacdes Quantidade
Solicitacao de informacéo 129
Reclamagdes 081
Solicitagdo de providéncias 088
Denudncias, dendncias sigilosas e anbnimas 020
Elogios 004
Sugestdes 004
Outros 020

ApoOs analisada as manifestacdes, a Ouvidoria encaminha para analise e
providéncias cabiveis da Secretaria competente, que dentro de um prazo
estipulado, encaminhara sua resposta para a Ouvidoria, bem como ao cidadéao,
orientando ou prestando assisténcia necessaria da melhor maneira possivel.

MOTIVO DAS MANIFESTACOES

Sdo diversos assuntos, porém, no més de agosto de 2025, sdo as
especificadas abaixo que compreendem o maior numero de manifestagoes.

 Cobrancas de IPTU, levantamento de débitos, baixa de inscricao
municipal e outros relacionados a area da Secretaria da Fazenda.

ouvidoria@caraguatatuba.sp.gov.br
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* Manutencdo de vias publicas, coleta de lixo, iluminagdo publica, agua
empossada nas ruas, limpeza das podas de arvores, servicos de capina,
entre outros relacionados a SESEP.

* Perturbacdo de Sossego, assim como outras manifestacdes
relacionadas a Secretaria de Urbanismo.

* Reclamacéao de transporte publico do municipio, como motorista que nao
parou no ponto de Onibus, motorista utilizando celular enquanto dirigia
motorista com excesso de velocidade, bem como multa de transito,
infracdo de transito, ajuste no horario de Onibus, entre outras,
pertencente a Secretaria de Seguranca Publica e Mobilidade Urbana,
bem como, a GCM, em alguns casos de perturbagéo de sossego.

* As reclamacgbes e denuncias relacionadas a animais, maus tratos e
animais abandonados, foram encaminhadas para a Zoonoses.

 As manifestagbes referentes a consulta médica, reclamagdo de
atendimento médico e outros relacionados a saude, foram direcionados
a Ouvidoria do SUS.

Houve outras manifestagcdes, em menor namero, referentes a Secretaria do
Meio Ambiente, Secretaria de Obras Publicas, Secretaria de Assisténcia Social,
Secretaria de Habitacdo, Secretaria da Administracdo, ou, Recursos Humanos,
Secretaria de Turismo, Secretaria de Assuntos Juridicos, Gabinete do Prefeito,
Secretaria de Governo, Secretaria da Educacdo, FUNDACC, Canal 156, e
Vigilancia Sanitaria.

Houve reclamacdes sobre conduta de servidores, ocasido em que as
reclamacdes foram direcionadas as secretarias competentes, para
conhecimento dos servidores mencionados e manifestacdo, ocasido em que a
Ouvidoria recebeu as respostas e as encaminhou aos reclamantes.

Destaca-se a tipologia “outros”, nesse caso, as demais manifestacbes, como,
reclamacao, solicitacdo de informacéo, ou servicos que ndo estdo relacionados
com ao municipio, ou, as que nao competem com a execucao dos servicos
prestados pela prefeitura, e pedidos para apresentacado de servicos em que 0
solicitante entende ser interessante para a prefeitura.

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As manifestacfes relacionadas a perturbacdo de sossego foram recorrentes,
especialmente em areas residenciais. Os reclamantes ou denunciantes
relataram situacbes de barulho excessivo em horarios inadequados,

ouvidoria@caraguatatuba.sp.gov.br
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comprometendo a tranquilidade da comunidade. Eles pedem maior fiscalizag&o
por parte da fiscalizacdo e outras providéncias cabiveis em relacdo ao assunto.

Quanto as reclamacdes do transporte publico do municipio, as reclamacgdes
sdo relacionadas a motorista que estava usando celular enquanto dirigia,
motorista que ndo parava nos pontos de Onibus, atrasando a locomocao do
municipe aos seus compromissos, motorista usando celular e dirigindo em alta
velocidade. Entende-se que essas ocorréncias afetam diretamente a vida das
pessoas que utilizam o transporte publico, e, prejudicando o0 acesso aos
servicos essenciais. Os cidaddos pedem melhoria no servico e mais
fiscalizacdo quanto a conduta dos motoristas relacionados nas reclamacgdes ou

nas denudncias.
PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO

A Ouvidoria encaminha as demandas diretamente para o e-mail de cada
servidor ou servidora, por secretaria, responsavel para acompanhar as
demandas da Ouvidoria, bem como para o e-mail principal da pasta, assim que
recebe a demanda, a Secretaria responsavel analisa e encaminha para demais
providéncias, para que seja atendido o pedido referente aquela manifestacgéo,
ou, respondem, como exemplo, no caso especifico de uma demanda, “de que
estdo realizando os orcamentos necessarios para 0s reparos € manutencao e
qgue em breve iniciardo a execucao dos servicos”. Outra resposta, ja de outra
Secretaria, e, em caso especifico, que, “até o0 momento ndo ha cronograma
previsto para a abertura da rua no local”. J4, outra Secretaria, em determinada
reclamacédo e solicitagcdo, respondeu a Secretaria que, no momento ndo ha
previsdo orcamentaria para atender ao pedido. Porém, a maiorias das
manifestacdes tiveram retorno positivo, pois considerando as respostas das
secretarias, muitas das solicitacbes que foram encaminhadas e colocadas em
seus cronogramas, ja foram atendidas, outras estdo no cronograma para serem
atendidas, poucas estdo em andamento, e, duas a trés das manifestacdes, ndo
tiveram retorno por parte de suas Secretarias.

O presente relatério contempla o papel da Ouvidoria Municipal como
instrumento de participacdo social. As manifestacdes recebidas também
refletem a confianga do cidaddo com o nosso trabalho, onde s&o apontadas
areas que podem ser melhoradas e ajustadas pela Administragdo Publica.
Busca também a Ouvidoria, cada dia se capacitar para oferecer ao cidadao, o
compromisso com a eficiéncia, a transparéncia e a melhoria continua dos
servigos publicos.
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Assim sendo, a Ouvidoria Geral do Municipio de Caraguatatuba encerrou o
més de agosto de 2025, com um total de aproximadamente 346 manifestacdes
de atendimento a cidadaos.

Atenciosamente,

Rosa Emilia de Oliveira
Ouvidora Municipal

4 ouvidoria@caraguatatuba.sp.gov.br
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Atendimento ao Municipe, SIC e Ouvidoria
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Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Prefeitura de Caraguatatuba, assume suas atividades,
tendo a missdo e visdo sempre em foco, a fim de oferecer ao cidadao-usuario dos servicos
de ouvidoria um atendimento ético e de qualidade.

Em conjunto com a Central de Relacionamento 156, a Ouvidoria tem oferecido
aos Gestores da Administracdo Municipal informag¢des que podem servir desubsidio
para tomada de decisdes em relagdo aos servigcos publicos ofertados a populagao.

Desta forma, os dados constantes neste relatorio podem ser transformados em
valiosas informagdes gerenciais, capazes de sensibilizar e persuadir aqueles que estdo
convictos de que a prefeitura deve primar sempre pela satisfagdo do cidaddo. Alémdisso,
traduzas manifesta¢des dos cidaddos em diagndsticos capazes de identificar as areas
que exigem intervencao.

Importa salientar que a cada manifestagdo que o cidadao registra, seja
denuncia, reclamacgao, elogio ou sugestdo, colabora para a ado¢do de medidas que
melhorem a qualidade dos servigos oferecidos pelo Poder Publico.

Quando a populacgao acredita na qualidade do servigo prestado pelo Servigos
de atendimento ao Cidadao (156 e Ouvidoria), esta serve de instrumento para
prevencaoe resolucao de conflitos na esfera publica, permitindo com que o cidadao

estabele¢a uma relacao de confianga com o Governo.

Projeto

Com a crescente demanda por servicos publicos de qualidade e que atinjam as
expectativas dos municipes e visitantes de Caraguatatuba, a Prefeitura contratou
empresa especializada para a implantacdo, manutencdo e gestdo de central de
relacionamento no modelo 156 com processos, métodos e tecnologias a fim de criar um
ambiente integrado de gerenciamento e gestdo de solicitacdes de servicos para todas as
entidades da Prefeitura ou que com ela se relaciona.

Neste relatério apresentamos as atividades correspondentes ao periodo
de 01 até 31 de agosto de 2025.
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Operacao da Central de Atendimento

O hordrio de funcionamento:
Segunda a sexta-feira: 08h00 as 20h00.

Sabados: 09h00 as 15h00.
Domingos: ndo ha expediente.

Mensagem na URA (unidade de resposta audivel):

No periodo desta prestagdo, mantemos a mensagem da URA informacgdes de prevengao
ao COVID-19, além de recomendagdo para que os cidadaos utilizem os canais digitais,
visando minimizar o tempo de espera em ligacdo e atendimento.
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Relatorio de Telefonia

A seguir, apresentamos os dados de acompanhamento do volume de ligagdes recebidas
(receptivo) e realizadas (ativos) pela Central 156 de Caraguatatuba do periodo de 01/08 a
31/08/2025.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacdao das Ligacoes Recebidas:
01/08 a 31/08/2025

m Total de Ligagdes Recebidas com
Sucesso

m Total de ligacBes Recebidas sem
Sucesso

Total Geral de Ligagoes Recebidas (receptivo) ==> 3.473

As ligagdes realizadas com sucesso, sdo as atendidas pelo cidaddo. Cada contato pode ter até
03(trés) tentativas, o que é contado como ligacdo sem sucesso.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacao das Ligacoes Realizadas
01/08 a 31/08/2025

m Total de LigagBes Realizadas com
Sucesso

® Total de ligagOes Realizadas sem
Sucesso

Total Geral de Tentativas de Contato ==> 4.614
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Central 156 de Caraguatatuba
Total Geral de Ligagoes
01/08 a 31/08/2025

m Total Geral de LigagBes Recebidas
(receptivo)

® Total Geral de LigacOes Realizadas
(ativo)

Total Geral de Ligagdes (receptivo e ativo) ==> 8.087

Downloads aplicativo 156 CARAGUATATUBA

0 quantitativo de downloads do aplicativo 156 nas lojas Apple Store e Play Store, até o dia
31 de agosto 2025 temos o total de 233.226 downloads realizados.

189.414 17.356 172.058
Total de 2024 4.570 22.748
Jan/25 472 2.064
Fev/25 412 1.786
Mar/25 356 1.779
Abr/25 335 1.660
Mai/25 349 1.836
Jun/25 297 1.641
Jul/25 319 1.619
Ago/25 269 1.300
Total: 233.226 24.735 208.491
100% 10,56% 89,44%
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Resultado das demandas protocoladas pelo 156

A seguir apresentamos os resultados gerenciais da operacao da central 156, considerando o
periodode 01/01a31/08/2025, com o total geral de 75.071 protocolos criados na central
156 para atendimentos ao cidadao, sendo 30.527 protocolos de informacdes e 44.544
protocolos de solicitagdes de servigos publicos, com 4.084 desses protocolos registrados
com sigilo.

Total geral de 2025 - 12 semestre

9.000

7.926
8.000

6.782

5.964
338 5.572 5.535
4.776
4.297 4.436
3.999
3.670
3.324
2.536
I 2.198 2135 1.995 2.185 1.938

jan/25 fev/25 mar/25 abr/25 mai/25 jun/25

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

B SolicitagGes via 156 ~ M InformacgGes via 156 M Downloads App 156

Total geral de 2025 - 22 semestre
5.000 4.747
4.500

4.000
3.242

3.500
3.003

3.000

2.410
2.500

1.938

jul/25 ago/25

2.000
1.569

1.500
1.000
500

B Solicitagdes via 156 M Informagdes via 156 M Downloads App 156

A seguir, temos os indicadores compilados até 31/08/2025:
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Solicitagcoes via 156
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Protocolos - Total

Protocolos gerados via 156
até 31/08/2025

Solicita¢oes concluidas

Protocolos gerados via 156
até 31/08/2025

3.242 79.5% 95.5%
Protocolos gerados no | Satisfacdo dos servigos Satisfacao central 156
més de agosto de 2025. Protocolos gerados via 156 Protocolos gerados via 156 até

até 31/08/2025 31/08/2025
601.300 531.374 (88,37%) 283.210

Pedidos de informacao

Protocolos gerados via 156 até
31/08/2025

Conforme relatado no periodo anterior, até 31/07/2025 a prefeitura de Caraguatatuba
apresentava os indicadores de demandas pendentes fora do prazo em 75% do total dos
protocolos. Para este novo periodo (até 31/08/2025), o indicador diminuiu em 9,5%,
registrando 65,5% das demandas fora do prazo.

Total de Protocolos

601.300

Protocolos Cancelados

67.035

Protocolos Pendentes

2.454

Dentro do Prazo

Fora do Prazo

846 34,50%

1.608

65,50%

= Finalizados

Protocolos Finalizados (Concluidos + Respondidos)

Pendentes
0,48%

Finalizados
99,55%

Pendentes

Protocolos Finalizados

931.374

Dentro do Prazo
283.726

46.50%1 947 648

Fora do Prazo

5,40%

Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populacdo para abertura dos
protocolos esta em 73,4% pelo aplicativo da central 156Caraguatatuba.

Nota: Com relagdo a origem dos protocolos, a classificagdo via WEB demonstrada no grdfico abaixo, é relacionada
aos protocolos gerados anteriormente a nova versdo do app 156, que a partir de entdo, permitiu separagdo dos

dados de app e web.

No grafico a seguir, apresentamos os tipos de origem dos protocolos, destacando a maior
concentracdo de demandas por meio do aplicativo (Mobile), seguidos pelos protocolos
abertos pela central telefénica e pelo portal web.
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Origem do protocolo

PORTAL
2.1% WEB
¢ 0,1%
156
24,4%
MOBILE
73,4%

= MOBILE =156 = PORTAL = WEB

De um total de 601.300 protocolos criados, 300.499 pertencem a Secretaria Municipal de Satde,
representando 280.388 da demanda de solicitagdo os pedidos e agendamentos da vacina da Covid-19.

Solicita¢coes por orgao

SEGOV 2
CARAGUAPREV = 19
SECOM 66
SETUR 78
SEPLAN 84
GABIN 136
SEHAB = 248
SECER = 377

SEDUC | 1.199
SEPEDI | 1.201
SECAD | 1.734
SAJUR | 1.785
FSS B 3.829
SMAAP B 4.777
SEFAZ B 5.082
OUV M 5.946
FUNDACC W 7.101
SECOP W 8.215
SEMOP M 13.655
SEURB MM 19.894
ST N 31.863
SESEP N 45.136
SEMAS S 67.070
156 I 81.304
SESAU I 300.499

0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000 350.000
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A seguir, apresenta-se a relacdo dos 15 servicos mais demandados pela populacdo para a Prefeitura
de Caraguatatuba.

Esses indicadores sdo importantes para o Planejamento das Politicas Publicas com relacdo a
demanda dos cidadaos.

TOP 15 - Solicitagdes por servico

CRAS SUL - CAD UNICO - CADASTRO 1 3.718

CADASTRO - AUTONOMOS & 4.246
CRAS NORTE - CAD UNICO - ATUALIZACAO & 4.478
LIMPEZA URBANA - LIMPEZA DE RUAS & 4.625

LIMPEZA URBANA - CAPINA & 4.645
VACINAGAO - VACINAGAO CONTRADENGUE 1 4.754
CAMPANHA DE SAUDE - COVID19 - INFORMATIVO & 4.785
CRAS CENTRO - CAD UNICO - CADASTRO =® 5.503

AREA PARTICULAR - CONSERVAGAO DO IMOVEL ®m 5.586

INSCRIGAO - OFICINA CULTURAL FUNDACC = 6.936

CRAS BARRANCO - CAD UNICO - ATUALIZACAO = 8.981
CRAS CENTRO - CAD UNICO - ATUALIZACAO == 11.433
CRAS SUL - CAD UNICO - ATUALIZAGAO == 11.869
SANEAMENTO - LIMPEZA DE FOSSA m=m 16.071

VACINAGAO - COVID-19 msss s 230.388

0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000

O grafico abaixo demonstra a concentracao das solicitagdes por regido, sendo o centro com maior
demanda.

Solicita¢oes por regiao
300.000
250.000 244.962 238.235

200.000

150.000

96.856

100.000

50.000
21.247

CENTRO SUL1 NORTE SUL 2
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Resultados da satisfacdo do cidadao com relacdo a resposta aplicada pela prefeitura aos respectivos
protocolos esta em 79,5% satisfeito e muito satisfeito, e também o nivel de satisfacio com o
atendimento da Central 156 - 95,5 % estdo satisfeitos.

Satisfacdo com a Resposta Aplicada pela Prefeitura

Insatisfeito Indiferente
6,1% 4,9%

Muito Insatisfeito

9,5%
Satisfeito
47,1%
Muito Satisfeito
32,4%
m Satisfeito = Muito Satisfeito = Muito Insatisfeito Insatisfeito = Indiferente

Satisfacdo com a central 156

NAO
4,5%

SIM
95,5%
= SIM = NAO

11
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O grafico a seguir, demonstra os 10 servicos prestados pela prefeitura municipal de Caraguatatuba
mais avaliados pelo cidadao, lembrando que o cidaddao pode realizar a avaliacao pela web, pelo
telefone ou portal 156, sendo que quando ¢ através da central, cabe ainda a explicacdao de que é
referente a prestacao do servico como um todo, ndo apenas sobre a avaliagdo pessoal dele.

Top 10 dos servigos mais avaliados

Satisfeito mEEEEE————— 430

-
(1]
o S g Muito Satisfeito m——— 235
32 § Muito Insatisfeito mm 81
w28 Insatisfeito = 37
o Indiferente = 28
R Satisfeito T———— 516
£8 '§ Muito Satisfeito m——— 353
2.5 % Muito Insatisfeito == 76
3% 2 Insatisfeito B 24
o< Indiferente = 30
& S Satisfeito TEEEEE——————— 514
3 §% Muito Satisfeito — 302
=1
&T; § £ Muito Insatisfeito mm 77
3 58 Insatisfeito == 64
< e Indiferente = 50
Tg Satisfeito Teeeeessss————— 535
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Pedido de informacoes - 156 CARAGUATATUBA
Até 31/08/2025 foram registrados 283.210 pedidos de informagdo junto a central telefonica do

156 de Caraguatatuba, atendidas diretamente pela equipe da central.
Abaixo, apresenta-se o TOP 15 de pedidos de informacgdes por servigo mapeado:

TOP 15 - Pedidos de informacoes
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Pedidos de servico de informacao ao cidadao

No més de agosto ndo foram registrados pedidos de servico de informagao ao cidadao.

VISAO GERAL

TOTAL DE REGISTROS STATUS » TOTAL %
0 Nao ha dados
CANCELADOS
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