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1. RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA EXERCICIO 2025

Considerando a Lei Federal 13.460 de 26 Junho de 2017 que garante a participacéo, protegao e defesa dos direitos dos municipes
usuarios dos servigos plblicos;

Considerando a Lei Municipal 2.083 de 15 de Junho de 2021 que define os principios e diretrizes para o municipio baseada da Lei
Federal 13.460 de 2017,

A Quvidoria foi regulamentada no Ambito municipal através do Decreto 3.278/2021 de 01 de Julho de 2021, a partir da Lei Municipal N°
2.083 de 2021 g;

Através da Lei N° 2.134/2022 de 18 de Fevereiro de 2022, Art.11° - gque cria o Cargo de Ouvidor, sendo a Servidora Francine Ramos
Nunes nomeada pela Portaria N°: 367/2022 de 18 de Agosto de 2022 para exercer fungéo.

O relatdrio anual da ouvidoria apresenta as atividades realizadas no exercicio de 2025 em cumprimento a suas atribui¢bes, conforme
as normativas citadas acima.

2. INTRODUGAO

A Ouvidoria busca promover a interlocucdo entre o cidaddo e a administragdo publica, atua como um espaco de dialogo com escuta
qualificada, um canal onde o cidadao tem voz e é ouvido. Fortifica a relacéo entre o cidadao e a prefeitura, com intuito de promover a
melhoria dos servigos oferecidos a populagao e otimizagéo de rotinas e processos de trabalho.

O objetivo deste relatdrio € informar o trabalho que vem sendo desenvolvido pela ouvidoria durante o ano 2025 das seguintes
manifestacdes: reclamacdes, denuncias, sugestao, elogios, solicitagbes, informacdes referentes aos servigos prestados pelo municipio
e posteriormente retorna-los com uma resposta.

3. CANAIS DE COMUNICACAO

Em Janeiro 2023 demos inicio ao novo canal da ouvidoria proporcionando maior agilidade, facilidade e conforto ao cidadao.

Expandimos o canal de atendimento através do App Capela do Alto inteligente, disponivél nas versdes Android e |10S, como também
pelo Portal 156 Web pelo site da prefeitura.

Além disso o canal oferece ao requerente a opgao de aberta ou sigilosa, permite acrescentar fotos, videos e demais documentos que
sejam pertinentes a sua manifestacéo, possibilitando acompanhar o andamento da sua manifestacao através de uma numeracao de
protocolo gerado pelo préprio canal.

Demais canais de comunicacéo

Para registro das manifestacdes a ouvidoria possui os seguintes canais de atendimento abaixo:
Site Portal 156: https://capeladoalto.cidadeinteligente.app.br/portal

Site Capela Sem papel/Flowdocs: https://capeladoalto.flowdocs.com.br:2053/credentials/login

Aplicativo: CapeladoAltolnteligente

« Google Play: https://play.google.com/store/apps/details ?id=com.fSwebnet.capeladoalto
« App Store: hitps://apps.apple.com/br/app/capela-do-alto/id 1564507838

E-mail: ouvidoria@capeladoalto.sp.gov.br
Telefone: (15)3267-8800

Presencial: Praga Sao Francisco N® 26, Centro, Capela do Alto - segunda a sexta - feira das 08h30 as 12h00 e 13h00 as 16h00
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4. RELATORIOS GRAFICOS PERIODO 01/01/2025 A 31/12/2025.

Grafico percentual dos canais de comunicacao utilizados durante o ano 2025.

Portal 156 Site 0
Entradas

App 951

® App

@ Telsfone Telefone 1

° Etmus::zlm... Carta 0
E-Mail 7
Pessoalmente 43
Mensagem de Texto (SMS) 0
WhatsApp 0
Flowdocs 0
Importadas 0
Sem Entrada 0
TOTAL 1002

O grafico acima refere-se sobre as opgdes dos meios de entrada que o municipio disponibiliza ao cidadéo para registrar sua
manifestagao:

App: pelo aplicativo CapeladoAltolnteligente.

Capela Sem Papel/ Flowdocs: através site oficial da prefeitura icone Capela sem Papel possibilita abrir diversos protocolos na
Prefeitura diretamente do seu lar, através de um atendimento 100% digital, com esse novo sistema implantado em novembro de 2023,
ndo é mais necessario deslocar-se até a Prefeitura com a documentagdo em méaos para iniciar ou acompanhar um requerimento, ja
que todo o processo pode ser realizado online. Essa inovacgao, modernizagdo no atendimento simplifica os procedimentos.

Devido ao bom funcionamento dos meios digitais de comunicacao, € notoria a progressiva mudanca cultural dos usurarios, utilizando
em massa os canais digitais, confirmando a preferéncia de atendimento pelo canal digital em comparacdo aos demais canais de
atendimento.
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Grafico de manifestacées é possivel verificar a quantidade de registro das manifestagées anual 2025.
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Protocolo Pendente

Referente a pendéncia de um protocolo nao decorre de auséncia de acompanhamento por parte da Ouvidoria, mas sim de sucessivos
redirecionamentos entre setores. A demanda foi inicialmente encaminhada a Zeladoria, que orientou o envio ao Meio Ambiente; apos
analise, o Meio Ambiente informou tratar-se de area publica e devolveu a solicitagdo para a Zeladoria, setor responsavel pela
execugdo. Contudo, ndo houve resposta conclusiva do setor executor dentro do prazo. Ressalta-se ainda que a troca de diretoria da
Zeladoria, ocorrida entre os meses de dezembro e janeiro, contribuiu para o atraso na finalizagdo da demanda.
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Grafico Comparativo Anual.
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E possivel observar um crescimento significativo das demandas registradas nos tltimos quatro anos.

Em 2025, o total de atendimentos apresentou um aumento aproximado de 13,6%, em relacéo a 2024, passando de 882 manifestactes
em 2024 para 1.002 manifestagdes em 2025.

Esses dados evidenciam a crescente procura do cidadao capelense pela Ouvidoria, consolidando-a como um importante canal de
interlocugao entre a populagéo e a Administracdo Municipal.
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Grafico das manifestagdes mensais.
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Verifica-se a evolugdo das manifestacdes recebidas més a més durante 2025, de acordo com registro grafico Janeiro, Fevereiro e
Dezembro foram os meses com maiores quantidades de demandas registradas.
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Grafico por tipos de manifestagoes 2025.
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0O que é uma manifestacao?

A manifestacdo é a forma que o cidadao tem de entrar em contato com a Ouvidoria para registrar opinides, bem como sua satisfagao
ou insatisfacdo em relagado a um atendimento ou servico recebido.

De acordo com o assunto da manifestagdo, o cidadao devera escolher a categoria mais adequada, para que sua solicitagdo seja
analisada e encaminhada corretamente.

Solicitacdo de Servigo: tivemos grande quantidade de solicitacdo de servicos as mesmas sio recebidas e analisadas pelos
departamentos que respondem sobre a execugao do servigo.

Reclamacao: observa-se uma boa quantidade recebida de reclamagdes, demonstrando que a populagao reconhece na ouvidoria um
instrumento para se comunicar e registrar sua insatisfagdo com alguns servigos prestados pelo municipio.

Dentncia: todas as denlncias sdo avaliadas e analisadas caso a caso, buscando a melhor forma de trata-las para comprovar a
veracidade ou esclarecer os fatos.

Elogio: Os elogios recebidos pela Ouvidoria sdo registrados e encaminhados ao departamento competente para ciéncia dos
servidores envolvidos. Esse reconhecimento valoriza o trabalho realizado, reforca boas praticas no servigo publico e contribui para a
motivagdo e o engajamento dos profissionais.

Sugestao: todas as sugestbes sao analisadas para que dentro das possibilidades seja possivel introduzir melhorias ao servigos
prestados pelo municipio.

Solicitacao Informagoes: nao tivemos nenhuma solicitagédo de informacgao registrada.

0OBS: Em 2024 nao foram registrados elogios. Ja em 2025, a Ouvidoria recebeu 8 elogios, indicando um resultado positivo.
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Grafico por Departamentos.
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De acordo com o grafico acima sobre as 45 ocorréncias da ouvidoria, refere-se que essas ocorréncias foram respondidas diretamente
pela ouvidoria nao tendo necessidade de encaminhar para outro Departamento.
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Grafico de média por tempo de respostas.
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Do total de 1002 manifestacbes de atendimentos, 919 (aproximadamente 92%) foram recebidas, analisadas, destinadas
acompanhadas na tratativa/resolutividade e respondidas ao manifestante dentro do prazo legal de 30 dias.

Referente a 83 manifestages (aproximadamente 8,0%) respondidas fora do prazo acima de 31 dias foram expressamente justificadas
dentro do canal da ouvidoria pelos Responsaveis de Departamentos.
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5. APONTAMENTOS 2025

5.1 Apontamento de melhorias em nosso sistema de atendimento:

Atendimento on-line: através do portal 156 e Capela Sem Papel implantado diretamente ao site pagina inicial da prefeitura e pelo App Capela
do Allo inteligente, permilindo ao municipe registrar sua manifestagio com mais facilidade e liberdade de expressio.

Carta de Servicos: atualizada em 2025 com as novas configuragdes do site e do app, o cidaddo pode localizar e consultar todos os
servicos publicos disponiveis na Carta de Servicos de forma mais rapida, simples e eficiente. A ferramenta de busca foi
aprimorada para abranger todos os servigos voltados ao cidadao, garantindo acesso agil e completo as informacgoes.

Ano a ano, buscamos tornar este canal mais intuitivo e agil, fortalecendo a Ouvidoria como o principal ponto de orientagéo e
consulta sobre servigos publicos.

Divulgacio de relatério anual da Ouvidoria: disponivel no App e site da prefeitura dentro do canal da Ouvidoria Portal 156 para acesso de
todos os cidadaos, demonstrando maior transparéncia as nossas atividades.

Divulgaciio de atendimento: O atendimento da Ouvidoria foi divulgado em 2025 por meio do site oficial da prefeitura e também pelas redes
sociais institucionais, garantindo ampla visibilidade e acesso a populagio.

5.2 Apontamento das dificuldades

Destaca-se como relevantes problemas a serem superados:

Resposta fora do Prazo: Foram identificadas 83 manifestagdes (aproximadamente 8,0%) respondidas fora do prazo legal de 30 dias. Tal
situacdo decorre, principalmente, da demora no tratamento dos protocolos por parte de alguns departamentos, o que tem exigido reiteradas
cobrangas e solicitagdes de justificativas, em razdo do descumprimento do prazo legal.

Devolutivas das Respostas: As devolutivas oferecidas requerem mais atencao em relacdo a alguns Departamentos que respondem de maneira
vaga e superticial, havendo a necessidade de devolvé-las a origem solicitando esclarecimentos e respostas explicativas.

Protocolos insuficiente para anilise: alguns protocolos sdo recebidos sem informagdes suficientes para andlise. Quando a ouvidoria solicita
complementacdo e ndo recebe retorno, ndo € possivel emitir resposta conclusiva, nesses casos o protocolo ¢ finalizado com orientagdo ao

cidaddo para abrir novo protocolo acrescentando as informagdes necessarias.

Criacfio do Conselho de Usudrios dos Servicos Piblicos: em 2025, a Ouvidoria realizou duas publicagdes do Edital de Chamamento para a
composi¢do do Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos. O primeiro edital, vigente de 08/04/2025 a 08/05/2025, e o segundo, de
14/05/2025 a 14/06/2025, ndo tiveram inscricoes de interessados. Dessa forma, nao foi possivel viabilizar a criagdo do conselho no periodo.
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CONSIDERAGOES FINAIS

De acordo com o grafico dos canais de comunicagdo referente ao ano de 2025, observa-se que o aplicativo (canal digital) lidera a
preferéncia da populagao em relagdo aos demais meios de registro de manifestagdes, evidenciando a consolidacao das ferramentas
digitais como principal via de interagao entre o cidadao e a Administragao Publica.

Outro ponto relevante refere-se a avaliacdo gualitativa dos atendimentos. Em 2024, nao houve registro de elogios direcionados a
Ouvidoria. Em 2025, por sua vez, foram contabilizados 8 elogios, o gue indica uma percepcéo positiva por parte dos usuarios quanto
aos servigos prestados.

No ano de 2025, a Ouvidoria Municipal registrou um total de 1.002 protocolos de atendimento, dos quais 919 foram concluidos dentro
do prazo legal de até 30 dias. Esse resultado demonstra o desempenho eficiente da equipe no cumprimento das normas que regem a
atividade de ouvidoria. Ressalta-se, entretanto, que a qualidade das respostas deve ser valorizada tanto quanto o cumprimento dos
prazos, uma vez que ambos exercem impacto direto na percepgao de credibilidade, transparéncia e confiabilidade da Ouvidoria junto a
populacao.

Em relacdo aos 83 protocolos respondidos fora do prazo legal, destaca-se que se tratam de demandas que exigiram maior tempo de
analise, em razao de sua complexidade, das dificuldades encontradas no processo de apuracéo e da elevada demanda enfrentada
pelos setores responsaveis. Ademais, ao longo do ano ocorreram mudancas na gestdo, com substituicoes de diretores(as), fator que
também contribuiu para impactos nos prazos de atendimento. Ressalta-se que tais atrasos foram devidamente justificados, conforme
previsto na Lei Municipal n® 2.083/2021 e no Decreto Municipal n® 3.278/2021.

Com o objetivo de fortalecer o controle dos prazos e conferir maior celeridade as respostas, foi mantido ativo, ao longo de 2025, o
grupo interno da Ouvidoria Municipal por meio do aplicativo WhatsApp, composto por diretores(as) e responsaveis pelos
departamentos com acesso ao canal. Esse grupo tem como finalidade reforgar o monitoramento diario dos protocolos, alertar sobre
prazos de vencimento e acompanhar reiteragées de demandas pendentes.

Recomenda-se a observancia rigorosa dos prazos estabelecidos para resposta as manifestagdes, considerando que a auséncia de
retorno, seja ele positivo ou negativo, pode gerar descrédito por parte do cidad&o quanto a eficiéncia da Administragéo Publica.

Sugere-se, ainda, que os casos de respostas fora do prazo sejam incluidos de forma recorrente na pauta das reunibes da equipe
gestora no ano de 2026, com periodicidade quinzenal ou mensal, visando a analise das causas e a ado¢ao de medidas corretivas e
preventivas.

Por fim, destaca-se que, ao longo do ano, foram publicados por duas vezes consecutivas editais de chamamento para a criagdo do
Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos; contudo, ndo houve manifestacio de interesse por parte da populacao que demonstra a
necessidade de se buscar novas estratégias de divulgacao e engajamento para incentivar a participagéo social.

CONCLUSAO

Em suma, a Ouvidoria Municipal reconhece a importancia do acolhimento, do tratamento adequado das manifestagoes e, sobretudo,
da entrega de respostas conclusivas, claras e objetivas aos manifestantes.

Agradecemos aos cidaddos que, por meio de suas demandas, contribuem de forma significativa para a melhoria continua dos servigos
publicos.

Diante dos dados apresentados, a Ouvidoria Municipal de Capela do Alto reafirma seu compromisso com o aprimoramento
continuo, atuando como um elo fundamental de comunicacéo entre o cidadéo e a Administragédo Publica.
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Capela do Alto, 30 de Janeiro de 2026.
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