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Relatério: 003/2026-OGM
Mogi das Cruzes, 26 de maio de 2026.

Pesquisa de Satisfacio dos Cidadaos para o Canal Ouvidoria
Através do Aplicativo de Gestao

Introducio

Receber, categorizar e organizar as demandas das Cidadas e Cidadaos, permite ao
Orgdo de Controle Social qualificar as reunides de aprimoramento dos servigos publicos junto aos
responsaveis pelas diversas frentes de Politicas Publicas implementadas e mantidas pelo
Municipio por meio de suas Secretarias, Autarquia e Instituto.

Alinhar continuamente expectativas entre os usudrios de servigos publicos e a
Administragdo Municipal garante a Governanca em Servigos, sendo este um dos requisitos
imprescindiveis para a Governanga Publica do Governo Local frente a Sociedade Mogiana.

Em Mogi das Cruzes esse orgao de Controle Social ¢ constituido pela Ouvidoria
Geral do Municipio, a qual tem a missdo de promover a realizagdo da Democracia e a efetividade
dos Direitos Humanos, por meio da mediagdo de conflitos e do reconhecimento do outro como
sujeito de direitos.

Os servicos do Canal Ouvidoria

No ano de 2025 o Canal da Ouvidoria Geral, registrou manifestacdes nos quatro
tipos de ouvidoria (reclamagdo, elogio, sugestao e dentincia), bem como solicitagdes de 49 servicos
publicos e informacdes, resultado da parceria com as seguintes Secretarias: Assisténcia Social (1);
Gestao e Contratagdes Publicas (1); Governo e Transparéncia (1); Esporte e Lazer (2); Gabinete
da Prefeita (2); Mobilidade e Transito (3); Seguranca (3); Meio Ambiente e Prote¢do Animal (6);
Saude e Bem-Estar (7); e Servigos Urbanos e Zeladoria (23).

O Canal de Ouvidoria registrou em 2025 um total de 23.268 manifestacdes, sendo
15.427 de Ouvidorias e 7.841 de Servigcos Publicos.

Para atender a todos os perfis de cidaddos mogianos, a Ouvidoria Geral manteve e
mantem multiplos canais para registro das demandas. Em 2025, os canais de registros
apresentaram a seguinte distribui¢do: 10.129 (43,5%) pelos Telefones 156 e 162; 7.363 (31,6%)
pelo Aplicativo; 2.556 (11,0%) no Presencial; 2.289 (9,9%) pelo WhatsApp; 583 (2,5%) pelo E-
mail e 348 (1,5%) pelo Formulario Web.

Av. Vereador Narciso Yague Guimaraes, 277, Térreo, Centro Civico, Mogi das Cruzes — SP
Telefone 162 (Ouvidoria) e 156 (Servigos Publicos) « e-mail: ouvidoria@mogidascruzes.sp.gov.br



PREFEITURA DE MOGI DAS CRUZES OUVIDORIA-GERAL MUNICIPAL

Folha: 2/3

Método e Avaliacoes

A andlise considerou as avaliagdes registradas pelos cidaddos durante o exercicio
de 2025, os quais utilizaram o aplicativo de gestao de ouvidorias e servigos.

As avaliagdes foram ofertadas durante interacdo do cidaddo através do aplicativo.
Utilizou-se a escala de Likert de cinco posicdes, as quais representam, por emojis, a pontuagao que
segue: Otimo (5 pontos); Bom (4 pontos); Regular (3 pontos); Ruim (2 pontos); ¢ Muito Ruim (1
ponto). Foram recebidas 201 avalia¢des de janeiro a dezembro do referido ano.

A representatividade no exercicio do nimero de avaliagdes frente ao niimero de
demandas registradas foi de 0,9%.

Balanco dos Resultados

A média geral da nota do Canal Ouvidoria da avaliagdo dos cidaddos que
interagiram pelo aplicativo de gestdo foi de 3,86 pontos ou 77,1% de um total de 5,00 pontos
possiveis em 2025.

No comparativo entre a média geral de 2024 e de 2025, a nota oscilou em 2,15%
para menos, ficando como segue.

Avaliacdes dos Cidadaos pelo Canal de Ouvidoria (Aplicativo)
Comparativo Anual 2024 e 2025
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A quantidade de avaliagdes recebidas em 2025 por faixa de pontuagao ¢ apresentada

pela seguinte tabela.

Avaliacio 2024 2025
1 ponto 82 24
2 pontos 69 12
3 pontos 149 32
4 pontos 223 34
5 pontos 475 99
Totais 908 201

Conclusao

E importante registrar que as avaliacdes recebidas pelo Canal da Ouvidoria Geral
correspondem a uma parte da experiéncia dos cidadaos no uso do aplicativo para registro de suas
demandas e uma parte com o resultado do servigo solicitado, independentemente se for uma
ouvidoria ou um servi¢o publico como de zeladoria, por exemplo.

Na busca por ampliar a interagdo com os usuarios de servi¢os publicos municipais,
a Ouvidoria Geral de Mogi das Cruzes, em parceria com as Secretarias Municipais ¢ Autarquia,
iniciou a implementagdo gradual do Projeto OuvidoriAtiva.

Trata-se de uma nova forma de ouvir a Cidada e o Cidaddao que efetivamente
utilizam os servigos prestados pelas politicas publicas estabelecidas ou implementadas pela
Prefeitura Municipal, através de Pesquisa de Satisfagdo de Servigos Publicos.

Essa a¢do inova por solicitar a avaliagdo por meio de um mecanismo proativo
desenvolvido pelo proprio Orgdo, mecanismo que possui base legal no inciso I, do Art. 14, da Lei
Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administragao publica. Em 2025, ocorreu o piloto do método validado em
parceria com a Secretaria Municipal de Satide e Bem-Estar e o piloto da automacao validado em
parceria com a Secretaria Municipal de Servigos Urbanos e Zeladoria.

O método apresenta diretrizes para que a avaliacdo seja especifica, customizada,
tempestiva e util para manter e ampliar boas praticas ou aprimorar os servigos que tocam e
impactam diariamente a vida das Cidadas e Cidadaos Mogianos.

Atenciosamente,
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CLEBER CASTANHO

Ouvidor Geral do Municipio
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