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1. Introdugdo e Contexto

0 presente relatério consolida os dados e as atividades da Ouvidoria Geral da Prefeitura de
Caraguatatuba, referentes ao periodo de janeiro a dezembro de 2025. A Ouvidoria atua
como um canal de comunicagio essencial entre 0s cidadios e a administragdo publica, com
o compromisso de oferecer um atendimento ético, transparente e focado na resolugao das
demandas apresentadas.

Durante o ano, foram registradas 7.023 manifestagoes, abrangendo reclamagdes, denincias,
solicitagdes de servigos, pedidos de informacéo, elogios e sugestdes. Este documento
detalha a analise quantitativa e qualitativa desses atendimentos, fornecendo uma visao
abrangente sobre as principais demandas da populagio e o desempenho dos canais de
comunicacdo da prefeitura.

2. Andlise Geral das Manifestagdes

0 volume total de 7.023 manifestagdes recebidas em 2025 reflete a confianga do cidaddo
nos canais da Ouvidoria. A distribui¢do dessas demandas por categoria revela os principais
pontos de atengdo para a gestao municipal.

2.1. Distribuicio de Manifestaces por Tipo

As manifestagdes foram categorizadas para permitir uma analise mais precisa das
necessidades dos municipes. Reclamagdes e Solicitagoes de Servicos representam, em
conjunto, mais da metade de todos os registros (52,63%), indicando um forte anseio da
populagdo por melhorias na infraestrutura e nos servigos publicos.

0 gréfico abaixo ilustra a distribui¢ao detalhada, destacando o volume de cada tipo de
manifestagao.
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Figura 1: Distribui¢do de ManifestacGes por Tipo - 2025

Tipo de Manifestagdo Quantidade Percentual
Reclamagoes 1.865 26,56%
SolicitagGes de servigos 1.831 26,07%
Outros (elogios, sugestdes etc.) 1.661 23,65%
Pedidos de informacGes 1.198 17,06%
Denuncias 468 6,66%
TOTAL GERAL ' 7.023 100%

2.2. Anadlise dos Canais de Atendimento

Os canais digitais, incluindo o Portal da Prefeitura, o Aplicativo 156 e o E-mail,
consolidaram-se como o principal meio de contato, respondendo por 67,6% do total de
atendimentos. Este dado evidencia uma forte adesdo da populagdo as plataformas
tecnolégicas, que oferecem agilidade e conveniéncia.

O canal telefénico (incluindo o0 156) segue como uma opgao relevante, com 31,5% dos
registros, enquanto o atendimento presencial representa uma parcela menor (0,8%),
utilizado para casos que demandam um contato mais direto.




Distribuicdo de Atendimentos por Canal - 2025
Ouvidoria Municipal de Caraguatatuba
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Figura 2: Distribuicdo de Atendimentos por Canal - 2025

3. Desempenho e Indicadores-Chave

Para uma visdo gerencial completa, compilamos um dashboard com os principais
indicadores de desempenho da Ouvidoria em 2025. Este painel resume o volume de
atendimentos, a preferéncia por canais e as categorias de manifestagdo mais recorrentes,
oferecendo um panorama estratégico para a tomada de deciséo.




A Ouvidoria Geral reafirma seu compromisso com a transpareéncia, a ética e a busca
continua pela exceléncia no servigo ptblico, atuando como um instrumento estratégico para
a construgdo de uma cidade melhor para todos.
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Ouvidoria Municipal
Caraguatatuba, 28 de Janeiro de 2026.

Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal da Estancia Balnearia de Caraguatatuba.
Av: Engenheiro Jodo Fonseca, n2, 233 — Centro — Caraguatatuba — SP. CEP 11.660-200
Telefone: (12) 3883-2724 / 0800-7700678
Email: ouvidoria@caraguatatuba.sp.gov.br
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RELATORIO DE PROTOCOLOS

TOtaI de PrOtOCOIOS Protocolos Finalizados (Concluidos + Respondidos)
Protocolos Cancelados Pendentes -
3,9%
11
Protocolos Pendentes o
Finalizados
2.216 96,1%
Dentro do Prazo| Fora do Prazo
578 26,10% 1.638 73,90% ® Finalizados = Pendentes
Protocolos Finalizados Dentro do Prazo Fora do Prazo
53_834 40.892 76,00% 12.942 24 00%
Protocolos Respondidos Dentro do Prazo Fora do Prazo
302 96 31,800 206 68,20%

> Conforme demonstrativo os numeros totais de protocolos correspondem
56.363 protocolos de solicitagdes com responsabilidade destinada ao
servidor publico, sendo 5.584 protocolos registrados em sigilo e 41.073
protocolos de informacbes prestadas pela central de relacionamento
156Caraguatatuba.
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TOP 15 SERVICOS E INFORMAGCOES

A seguir temos o grafico dos Top 15 servigos e informagdes referente ao ano 2025:

Top 15 Solicitagcoes de Servicos
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Top 15 Pedidos de Informacgdes
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SOLICITAGOES POR ORIGEM

Origem do protocolo - 2025

156
41,5%

Mobile
54,9%

3,6%
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RELATORIO DE LIGACOES
Ligacoes da central por més - 2025
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== Recebidas com sucesso === Realizadas com sucesso

> Total de 37.194 ligagdes recebidas com sucesso.
> Total de 27.667 ligagdes realizadas com sucesso.
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MUNICIPES CADASTRADOS
> Total de 1 37469 solicitantes cadastrados, sendo 4903 no ano de 2025

VISAO GERAL DOS SOLICITANTES POR REGIAO

Solicitantes por Regiao

SUL 2
3%

CENTRO
40%
SuL1
40%
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17%

mSUL2 =SUL1 = NORTE = CENTRO
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DOWNLOAD APLICATIVO 156

Més/Ano Apple | Android
Jan/2025 472 2.064
Fev/2025 412 1.786
Mar/2025 356 1.779
Abr/2025 335 1.660
Mai/2025 349 1.836
Jun/2025 297 1.641
Jul/2025 319 1.619
Ago/2025 269 1.300
Set/2025 237 1.192
Out/2025 231 1.206
Nov/2025 242 1.165
Dez/2025 264 1.318
Total: 3.783 18.566
100% 16,93% | 83,07%
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PRINCIPAIS SERVICOS CADASTRADOS

Existem o total de 738 servigcos cadastrados ativos a disposigdo da populagéo.
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ANIMAIS - ABANDONO E MAUS TRATOS

ARVORE - AREA PARTICULAR - RESIDENCIA

AUTORIZAGAQ - EDUCACIONAL/SOCIAL

AUTORIZAGAQ - EVENTOS RELIGIOSOS

AUTORIZAGAO - TURISMO DE TEMPORADA - IMOVEL
LOCADO

CALCADA IRREGULAR

COLETA DE RESIDUOS ORGANICOS / RECICLAVEIS

DESOBSTRUQE\O DEBUEIROS

DIVIDA ATIVA - INFORMAGAD

DOAGOES

E-SIC - CARAGUAPREV - OUVIDORIA

E-SIC FUNDACG

A
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ANIMAIS DE GRANDE PORTE

ARVORE - AREA PUBLICA

AUTORIZAGAQ - EVENTO CULTURAL

AUTORIZAGAQ - TURISMO DE 1 DIA - ESTACIONAMENTO

CABEAMENTO EM POSTE

CARTEIRA DE FIBROMIALGIA

é‘

®

CONSER\I’AQ.E\O DO IMOVEL

DESPEJO DE ENTULHO (INSERV\’VEIS}

DOAGAQ DE MUDAS

E-SIC - CARAGUAPREV - CONSULTA DE PROCESSO

E-SIC - CARAGUAPREV - REGRA DE CONCESSAO DE
BENEFICIOS

ESTACIONAMENTO IRREGULAR

@Q ARVORE - AREA PARTICULAR - CONDOMINIO

ASSISTENCIA JURIDICA GRATUITA

3

@ AUTORIZAGAQ - EVENTOS ESPORTIVOS

@3 AUTORIZAGAQ - TURISMO DE 1 DIA - IMOVEL LOCADO

CADASTRO UNICO - VISITA DOMICILIAR

J% CIPTEA- CADASTRO

® DENGUE

DESPEJO ESGOTO

-r?‘l:_

g

gﬁ DOA(,‘,.&O MUDAS NATIVAS

@ E-SIC - CARAGUAPREV - OUTROS

g E-SIC - PREFEITURA

@ FISCALIZAGAQ - OBRAS PARTICULARES
0
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GUARDA CIVIL MUNICIPAL

IPTU - INFORMAGAD

LIMPEZA DE RUAS

MOTORISTA APLICATIVO - SUBSTITUIGAO

ORGAMENTQ PARTICIPATIVO

PAVIMENTAGAO / REPAVIMENTAGAD

PROCON - ALIMENTICIOS

PROCON - FISCALIZAGAO

PROCON - PRODUTOS

PROCON - SAUDE - MEDICAMENTOS

PROCON - TRANSPORTE

SINALIZAGAQ VIARIA

TURISMO - HOSPEDAGEM

VEICULO ABANDONADO

2

ILUMINAGAO PUBLICA

1SSQN - INFORMAGAQ

MANUTENGAO DA CIDADE

MOTORISTA AUXILIAR

OQUVIDORIA DA SAUDE

PERTURBAGAO DE SOSSEGO

PROCON - DEMAIS SERVIGOS

PROCON - HABITAGAQ

PROCON - RELAGGOES DE CONSUMO

PROCON - SAUDE ANIMAL

PROCON - TURISMO E VIAGENS

TRANSPARENCIA

VACINACAQ - ATENDIMENTO

VIGILANCIA SANITARIA

INVASAO DE AREA PUBLICA

LIMPEZA DE FOSSA

MATO ALTO

MOTORISTA DE APLICATIVO

PARECER DIRETRIZES AMBIENTAIS

PRESTADORES DE SERVIGO

PROCON - EDUCAGAQ

PROCON - PLANOS DE SAUDE

PROCON - SAUDE - HOSPITAIS E OUTROS

PROCON - SERVIGOS FINANCEIROS

QUEIMADA

TRANSPORTE PUBLICO

VACINAGAOD - INFORMAGAO
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NIVEL DE SATISFACAO DOS MUNICIPES

Seguem abaixo os niveis de satisfagcdo com as respostas aplicadas pela
prefeitura no ano de 2025:

Resposta aplicada pela Prefeitura

INDIFERENTE
4,92%
INSATISFEITO
4,74%
MUITO
SATISFEITO INSATISFEITO
46,25% 11,67%
MUITO SATISFEITO
32,42%

B INDIFERENTE ~ m INSATISFEITO = MUITO INSATISFEITO MUITO SATISFEITO = SATISFEITO

O gréfico abaixo demonstra os niveis de satisfagdo com o atendimento da Central
156 no ano de 2025:
Satisfacao com a Central 156

NAO
5,63

94,37

ESIM mNAO



