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APRESENTACAO

A Ouvidoria é o canal direto do Cidaddo com a Administracdo
Municipal, onde o cidaddo podera realizar o registro de solicitacdo de
providéncias; reclamacgdes sobre prestacdo ou morosidade de qualquer servi¢co
publico municipal; denuncias sobre possiveis ilegalidades de servidores;
sugestdo de ideias para aprimoramento de servicos publicos; e elogios a
servidores.

A Ouvidoria tem por objetivo representar os cidaddos que fazem
manifestacbes em relacdo aos servigos prestados pela Administracdo Publica

do Municipio.
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QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR TIPO RECEBIDAS EM
FEVEREIRO DE 2026.

Tipos de manifestacdes Quantidade

Solicitacdo de informagéo 37
Reclamacbes 95
Solicitacdo de providéncias 95
Denuncias sigilosas e andénimas 05
Elogios 02
Sugestbes 02

Total 236

MOTIVOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA
MUNICIPAL EM FEVEREIRO DE 2026 COM MAIOR INCIDENCIA.

e Pagamento e inscricdo de IPTU, e outros relacionados a area da
Secretaria da Fazenda.

e Denuncias e solicitacbes de providéncias relativas a obra particular e
atividade irregular, uso irregular de area publica, relativas a matérias de
competéncia de outros 6rgaos publicos.

e Reclamacdes, solicitacdo de providencias e informacdes relativas a
Processo Seletivo relacionado a area de Saude.

e Reclamacdes, solicitacdo de providéncias e informacdes relativas a
cadastro de CNPJ, baixa de empresa e obrigacdes de pessoa juridica.

Q)A

e Reclamacdes, solicitacdo de providéncias e informacdes relativas
multas de transito.

Houveram outras manifestagcbes, em menor namero, referentes a
diversos assuntos, relacionados a varias Secretarias, sendo: Secretaria de
Urbanismo, Secretaria do Meio Ambiente Agricultura e Pesca, Secretaria de
Obras Publicas, Secretaria da Administragédo, Divisdo de Gestdo de Recursos
Humanos, Secretaria de Turismo, Secretaria de Governo, Secretaria da

Educacéo, Secretaria de Planejamento, FUNDACC, Fundo Social, Canal 156, e
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Secretaria de Saude, Secretaria da Fazenda, Secretaria de Servigcos Publicos,

Secretaria de Segurancga Publica e Mobilidade Urbana, Defesa Civial, Guarda
Civil Municipal, e Ouvidoria do SUS.

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As manifestacdes relacionadas a pagamento e inscricdo de IPTU, e
a Processo Seletivo da area de Saude, foram recorrentes.

PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO

As demandas sao recebidas por e-mail, por telefone, ou através de
atendimento presencial, sdo analisadas e encaminhadas as Secretarias
responsaveis para manifestacdo, que por sua vez executam o(s) servico(s)
publico(s) ou colocam em cronograma de execucdo, apos realizam as
respostas as manifestacbes, e por fim a(s) resposta(s) sdo enviadas para
ciéncia do(s) manifestante(s).

O presente relatdrio contempla o papel da Ouvidoria Municipal como
instrumento de participacdo social. As manifestacbes recebidas também
refletem a confianca do cidaddo com o nosso trabalho, onde sédo apontadas
areas que podem ser melhoradas e ajustadas pela Administracdo 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
servicos publicos.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Caraguatatuba encerrou o0 més
de Fevereiro de 2026, com um total de 236 (duzentas e trinta e seis)
manifestacfes de atendimento aos cidadaos.

Atenciosamente,

Edgar de Melo da Silva Albuquerque
Ouvidoria Municipal
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Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Prefeitura de Caraguatatuba, assume suas atividades,
tendo a missao e visdo sempre em foco, a fim de oferecer ao cidadao-usuario dos
servigos 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 informa¢des que podem servir de
subsidio para tomada de decisdes em relacdo aos servigos publicos ofertados a
populacao.

Desta forma, os dados constantes neste relatério podem ser transformados
em valiosas informacdes gerenciais, capazes de sensibilizar e persuadir aqueles que
estdo convictos de que a prefeitura deve primar sempre pela satisfacdo do cidaddo. Além
disso, traduzas manifesta¢des dos cidadaos em diagnosticos capazes de identificar as
areas que exigem intervencao.

Importa salientar que a cada manifestacio que o cidaddo 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 servico prestado pelo Servigos
de atendimento ao Cidaddao (156 e Ouvidoria), esta serve de instrumento para
prevencao e resolucao de conflitos na esfera publica, permitindo com que o cidadao

estabeleca uma relacao de confianca 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 servigos para
todas as entidades da Prefeitura ou que com ela se relaciona.

Neste relatério apresentamos as atividades correspondentes ao periodo
de 01 até 28 de fevereiro de 2026.
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Operacao da Central de Atendimento

O horario 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 prestacdo, mantemos a mensagem da URA informacfes de
prevencado ao COVID-19, além de recomendacao para que os cidadaos utilizem os
canais digitais, visando minimizar o tempo de espera em ligagéo e atendimento.
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Relatorio de Telefonia

A seguir, apresentamos os dados de acompanhamento do volume de ligacbes
recebidas (receptivo) e realizadas (ativos) pela Central 156 de Caraguatatuba do
periodo de 01/02 a 28/02/2026.

Central 156 de Caraguatatuba
Extratificacao das Liga¢des Recebidas:
01/02 a 28/02/2026

m Total de Ligactes Recebidas com
Sucesso

u Total de ligagtes Recebidas sem
Sucesso

Total Geral de Ligacoes Recebidas (receptivo) ==> 2.991

As ligacOes 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 Ligacdes Realizadas
01/02 a 28/02/2026

® Total de Ligactes Realizadas com
Sucesso

® Total de ligagOes Realizadas sem
Sucesso

Total Geral de Tentativas de Contato ==> 4.067
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Central 156 de Caraguatatuba
Total Geral de Ligacoes
01/02 a 28/02/2026

B Total Geral de Ligacdes Recebidas
(receptivo)

m Total Geral de Ligagdes Realizadas
(ativo)

Total Geral de Ligagbes (receptivo e ativo) ==>7.058

Downloads aplicativo 156 CARAGUATATUBA

O quantitativo de downloads do aplicativo 156 nas lojas Apple Store e Play Store, até o
dia 28 de fevereiro de 2026 temos o total de 242.452 downloads realizados.

Periodo Total Apple Android

Primeiro Contrato 189.414 17.356 172.058
2024/2025 49.667 8.353 41.314
Jan/2026 1.855 386 1.469
Fev/2026 1.516 267 1.249

Total: 242.452 26.362 216.090

Total (%): 100% 10,83% 89,17%
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Resultado das demandas protocoladas pelo 156

A seguir apresentamos o0s resultados gerenciais da operagdo da central 156,
considerando o periodo de 01/01 a 28/02/2026, com o total geral de 12.676 protocolos
criados na central 156 para atendimentos ao cidaddo, sendo 5.582 protocolos de
informacdes e 7.094 protocolos de solicitacdes de servicos publicos, com 862 desses
protocolos registrados com sigilo.

Total Geral 2026 1° Semestre
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A seguir, temos os indicadores compilados até 28/02/2026:

&
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Downloads via 156
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3.237 79,54% 95.4%
Protocolos gerados no Satisfacao dos Satisfacao central 156
meés de fevereiro de Servicos Protocolos gerados via 156 até
- 28/02/2026
2026. Protocolos gerados via 156
até 28/02/2026
620.213 548.560 (88,4%) 299.338
Protocolos - Total Solicitacdes Pedidos de informacéao
Protocolos gerados via 156 concluidas Protocolos gerados via 156 até
até 28/02/2026 Sraieeales gEaies via 156 28/02/2026
até 28/02/2026

Conforme relatado no periodo anterior, até 31/01/2026 a prefeitura de Caraguatatuba
apresentava os indicadores de demandas pendentes fora do prazo em 62,1% do total
dos protocolos. Para este novo periodo (até 28/02/2026), o indicador diminuiu 0,5%,
registrando 61,6% das demandas fora do prazo.
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Tntal dE Prntncnlns Protocolos Finalizades (Concluidos + Respondidos)

620.213

Protocolos Cancelados

67.038

Protocolos Pendentes o
Finalizados

4.139 99,33%

Dentro do Prazo| Fora do Prazo

Pendentes
0,67%

1 590 98 40% 2 549 81 60% = Finalizados Pendentes
Protocolos Finalizados Dentro do Prazo Fora do Prazo
548.560 297.387 54 20% 251.173 45 80%
Protocolos Respondidos Dentro do Prazo | Fora do Prazo
476 333 70,00%| 143 30,00%

Conforme apresenta o grafico a seguir, a preferéncia da populacédo para abertura dos
protocolos esta em 72,9% pelo aplicativo da central 156Caraguatatuba.

Nota: Com relacdo a origem dos protocolos, a classificacdo via WEB demonstrada no grafico abaixo, é
relacionada aos protocolos gerados anteriormente & nova versdo do app 156, que a partir de entdo,
permitiu separacdo dos dados de app e web.

No grafico a seguir, apresentamos o0s 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
229 WEB
’ 0,1%
156
24,8%
MOBILE
72,9%

= MOBILE =156 = PORTAL = WEB

De um total de 620.213 protocolos criados, 301.692 pertencem a Secretaria Municipal

de Saude, representando 280.388 da demanda de solicitacgdo os pedidos e
agendamentos da vacina da Covid-19.

Solicitacdes por orgao

SEGOV = 2
CARAGUAPREV = 19
SECOM 66
SETUR = 79
SEPLAN = 96
GABIN 138
SEHAB = 253
SECER = 399
SEDUC = 139
SEPEDI 161

SECAD | 1.748
SAIUR | 1.962
FSS B 3.832
SMAAP B 5.078
SEFAZ B 5.390
ouv B 5.974
FUNDACC B 7.111
SECOP W 8.503
SEMOP W 15.304
SEURB [ 21.346
STI WS 33.020
SESEP NS 49.395
SEMAS IS 68.605
156 I 87.501
SESAU I 301.692

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 populagao
para a Prefeitura de Caraguatatuba.

Esses indicadores sao importantes para o Planejamento das Politicas Puablicas com

relacdo a demanda dos cidadaos.

TOP 15 - Solicitacdes por servico

ANIMAIS - MAUS TRATOS

FISCALIZACAO - PERTURBACAO DE..

CADASTRO - AUTONOMOS
CRAS NORTE - CAD UNICO - ATUALIZAGAO
LIMPEZA URBANA - CAPINA

VACINACAO - VACINACAO CONTRA..

LIMPEZA URBANA - LIMPEZA DE RUAS
CRAS CENTRO - CAD UNICO - CADASTRO

AREA PARTICULAR - CONSERVACAO DO..

INSCRICAO - OFICINA CULTURAL FUNDACC

CRAS BARRANCO - CAD UNICO -.
CRAS CENTRO - CAD UNICO -.

CRAS SUL - CAD UNICO - ATUALIZACAO
SANEAMENTO - LIMPEZA DE FOSSA
VACINACAO - COVID-19

1 3.975
1 3.994
4.246
4.478
4.644
4.807
5.606
5.443
5.995
B 6.936

.| 8981
. 11423

m 11.868
mm 16.583

——— 7 8(.388

0 50.000 100.000150.000200.000250.000300.000

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

Solicita¢des por regiao
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250.000 245.451
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100.483
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Resultados da satisfacdo do cidaddo com relacdo a resposta aplicada pela prefeitura aos
respectivos protocolos estd em 79,54% satisfeito e muito satisfeito, e também o nivel de
satisfacdo com o atendimento da Central 156 — 95,4 % estéo satisfeitos.

Satisfacdao com a Resposta Aplicada pela Prefeitura

Insatisfeito Indiferente
6,06% 4,88%

Muito Insatisfeito
9,52%

Muito Satisfeito
32,50%

Satisfeito
47,04%

m Satisfeito ~ ® Muito Satisfeito = Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Indiferente

Satisfacao com a central 156

NAO
4,6%

SIM
95,4%
= SIM = NAO
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O gréfico a seguir, demonstra os 10 servicos prestados pela prefeitura municipal de
Caraguatatuba mais avaliados pelo cidadao, lembrando que o cidaddo pode realizar a
avaliacao pela web, pelo telefone ou portal 156, sendo que quando € através da central, cabe
ainda a explicacdo de que é referente a prestacdo do servico como um todo, ndo apenas

sobre a avaliacéo pessoal dele.

Inscricdo -  Area Particular Cras Norte-  Cras Sul - Cad
Oficina Cultural - Conservagdo

Cras Centro -

Cras Barranco -

Cras Sul - Cad

Cras Centro -

Saneamento -

Unico -
Cadastro

Cad Unico -

Cadastro - Cad Unico - Cad Unico -

Unico -
Atualizagao

Cad Unico - J

Limpeza de

Atualizagdo Cadastro Fundacc Do Imovel Atualizagao

Autonomo

Atualizagao

Fossa

Top 10 dos servigos mais avaliados
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Pedido de informacoes - 156 CARAGUATATUBA

Até 28/02/2026 foram registrados 299.338 pedidos de informacgdo junto a central
telefénica do 156 de Caraguatatuba, atendidas diretamente pela equipe da central.
Abaixo, apresenta-se o TOP 15 de pedidos de informagdes por servico mapeado:

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

No més de fevereiro foram registrados 05 pedidos de servico de
informacao ao cidadao.

VISAO GERAL

TOTAL DE REGISTROS

STATUS - TOTAL %
5 PENDENTE 5 100,0%
CANCELADOS
0
Total geral 5 100,0%

@ PENDENTE



