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Relatorio Mensal OGM

Ouvidoria Geral do Municipio
Relatoério de Maio/2024

A Controladoria Geral do Municipio de Sao Paulo, por meio da Ouvidoria Geral, registrou no més
de maio 5.941 protocolos formalizados em atendimentos presenciais, por telefone na Central SP
156 (opgao5), formulario eletrdnico (Portal SP 156), e-mails e carta.

Do total registrado constata-se em 01 de junho, que 65% (sessenta e cinco por cento) foram
finalizadas com a orientagao e resposta aos cidadaos (as), 26% (vinte e seis por cento) estdo em
andamento (aguardando complemento de informagdes do cidadao ou com processo autuado), 8%
(oito por cento) estdo no prazo de analise e 1% (um por cento) foi cancelado.

STATUS DOS PROTOCOLOS EM 01/06/2024
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O presente relatoério inclui a estatistica das 10 maiores variagées no quesito assunto e unidade.

10 assuntos mais solicitados - Média/2024 10 6rg§os mais demandados - Média/2024
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A maior variagdo em maio/24 entre os dez assuntos mais demandados, foi Qualidade de
atendimento, com 7,14% (sete virgula quatorze por cento) de aumento.

Para efeito desse relatério entende-se como “Qualidade de atendimento”, a reclamagao na qual
ocorreu falta de acesso ao atendimento eletrénico, informagao incompleta em tutorial, trato pessoal,
demora na apreciagao de processo, burocracia e procedimentos excessivos, entre outros fatores,
ou seja, sao situagdes que ferem os direitos do usuario do servigo publico municipal.
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Os graficos abaixo demonstram as 10 Subprefeituras mais solicitadas de maio de 2024 e os 10
assuntos mais demandados entre essas Subprefeituras.

10 Subprefeituras mais demandadas no més de MAIO de 2024
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A manifestacdo categorizada como denuncia foi incluida no total de registros (aba
atendimento e aba protocolos), contudo o processamento se efetiva por 6rgaos de
apuracéo como as Corregedorias ou PGM/PROCED, razéo pela qual as demais estatisticas
contemplam somente os servigos oferecidos pela municipalidade.

O relatdrio é extraido da base de dados do sistema SIGRC sob gestdo da SMIT — Secretaria
Municipal de Inovagao e Tecnologia.

Denuncias

A Ouvidoria Geral recebe as denuncias classificadas em seis naturezas: a) conduta
inadequada de servidor publico, b) desconformidade legal, c) contratacdo e/ou gestao
de servigo publico, d) assédio moral, e€) assédio sexual e f) zelo com verbas, materiais e
bens publicos. O cidaddo muitas vezes registra sua manifestagéo utilizando a expressao
‘denuncia” quando, na verdade, trata-se de um descumprimento da prestacdo do
servigo. Assim, foram registradas, em maio/24, via canais de atendimento da Ouvidoria do
Municipio de Sao Paulo 341 manifestagbes, sendo encaminhadas 176 como denuncia, as
quais podem ser apuradas pela Corregedoria da Controladoria Geral do Municipio.

Pedidos de informagao e-Sic
No més de maio/24 entraram 556 pedidos de acesso a informagao. Em comparagdo com
0 més anterior houve uma diminuicdo de 36,96% (trinta e seis virgula noventa e seis por

cento), considerando que em abril/2024 foram registrados 882 pedidos de informagéo.
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Canais de Atendimento

A midia preferencial utilizada, em Maio foi o formulario eletrénico do Portal 156 que responde por
36,31 % do total de atendimentos no més. A OGM também atende pelo ZAP Denuncia, sendo mais
uma midia disponivel para o cidadao (a).

£

ATENDIMENTOS mai/24 | abriz4 | mariz4 | feviz4] jan/24 | Total | Média | %Total c"::"‘
£ntrada)

Carta 5 12 13 19 11 60 12 _J 020 ] o4
Central SP156 1555 | 1898 | 2041 | 1889 | 1913 | 9.206 | 1.859 | 30,85 | 262
Zap Dentincia® 47 | 415 17 0 0 879 176 | 292 | 58
E-mail 1365 | 1552 | 1249 | 1205 | 1219 | 6.500 | 1.318 | 21,87 | 23.0
Encaminhamento de outros érgdos (Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.) 305 280 175 2449 158 1.257 251 4,17 6.6
Portal 2057 | 2192 | 2373 | 2263 | 2028 [ 10.943] 2189 | 36,31 | 346
Presencial 217 | 239 202 | 202 | 248 [ 1400 222 | 368 | 3.0
TOTAL 5041 | 6.588 | 6.171 | 5.847 | 5.587 [ 30.134] 6.027 | 100,00] 1000

Canais de entrada - MAIO /2024

Canais de entrada % - MAIO/2024
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10 assuntos mais demandados do Meés

10 assuntos mais demandados em numeros absolutos.

ASSUNTO (Guia Portal 156)* mai/24

Cadastro Unico (CadUnico) 752
Orgdo externo 423
Buraco e Pavimentacao 341
Qualidade de atendimento 285
Arvore 271
Polui¢ao sonora - PSIU 184
Sinalizacdo e Circulacdo de veiculos e Pedestres 166
Estabelecimentos comerciais, indastrias e servicos 158
Processo Administrativo 155
Onibus 141

Total 2876

10 assuntos mais solicitados do més de maio em
comparagio com o total de entrada do més MAIO/24
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10 Orgaos mais demandados

Unidades PMSP mai/24
Secretania Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 935
Secretaria Municipal da Saude 565
Secretaria Municipal das Subprefeituras 532
Orgéo externo 423
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana™" 325
Secretaria Municipal da Fazenda 278
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 257
Sao Paulo Transportes - SPTRANS 229
Secretaria Municipal de Educacao 226
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Sao Pa] 148
Total 3918

10 unidades mais demandadas do més de maio em
comparacdo com o total de entrada do més MAIO/24
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10 Subprefeituras mais demandadas

Subprefeituras PMSP mai/24
Se 92
Penha 67
Mooca 65
Vila Mariana 64
Santo Amaro 63
Lapa 62
Pinheiros o7
Butanta 22
Santana/Tucuruvi 49
Capela do Socorro 49
Total 620

10 Subprefeituras mais demandadas no més de MAIO de 2024
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Denuncias

Denuncias

BTk 176 | 189 | 112 | 109 | 127 | 713 | 143| 52,07 | 27,49
Indeferidas 162 | 190 | 143 | 102 | 70 | 667 | 133| 47,93 | 2571
bRkl 3 18 1 107 19| 8 | 155] 31 5,98
Total de denun-

cias *(exceto 338 | 379 | 255 | 211 197 | 1380 276 100,00
canceladas)

Total denuincias 341 397 | 362 | 230 | 205 | 1535]| 307 59,18
Reclassificadas 370 | 410 | 110 | 91 78 | 1059| 212 40,82
Total Geral 711 807 | 472 | 321 283 |2594| 519 100,00

jan/24 197 143,21 jan/24 78 -20,41

fev/24 211 7,11 fev/24 91 16,67

mar/24 255 20,85 mar/24 110 20,88

abr/24 379 48,63 abr/24 410 272,73

mai/24 338 -10,82 mai/24 370 -9,76
Total 1.380 Total 1.059

Média 276 Média 212
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Denuncias - Unidades PMSP

Denuncias - Unidades PMSP - MAIO/2024

Canceladas B 3
Subprefeitura VilaPrudente | 0
Subprefeitura VilaMariana 0
Subprefeitura Vila Maria/Vila Guilherme g 3
Subprefeitura Sé | 3
Subprefeitura Sapopemba g 3
Subprefeitura Sdo Miguel Paulista 0
Subprefeitura Sdo Mateus 0
Subprefeitura Santo Amaro g 2
Subprefeitura Santana/Tucuruvi | 1
Subprefeitura Pirituba/Jaragua | 0
Subprefeitura Pinheiros 0
Subprefeitura Perus 0
Subprefeitura Penha 0
Subprefeitura Parelheiros 0
Subprefeitura Mooca 0
Subprefeitura M'Boi Mirim 0
Subprefeitura Lapa | 1
Subprefeitura Jagand/Tremembé 0
Subprefeitura Jabaquara |l 4
Subprefeitura Itaquera | 0
Subprefeitura Itaim Paulista 0
Subprefeitura Ipiranga § 1
Subprefeitura Guaianases 0
Subprefeitura Freguesia/Brasilandia 0
Subprefeitura Ermelino Matarazzo 0
Subprefeitura Cidade Tiradentes | 1
Subprefeitura Cidade Ademar 0
Subprefeitura CasaVerde | 0
Subprefeitura Capela do Socorro | 1
Subprefeitura Campo Limpo g 3
Subprefeitura Butantd | 0
Subprefeitura Aricanduva 0
Secretaria Municipal do Verde e Meio Ambiente - 23
Secretaria Municipal de Urbanismo e Licenciamento*
Secretaria Municipal de Turismo
Secretaria Municipal de Seguranca Urbana g 4
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transito g 2
Secretaria Municipal de Justica = 0
Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia | 1
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras | 0
Secretaria Municipal de Habitagdo 0
Secretaria Municipal de Gestdo | 5
Secretaria Municipal de Esportes e Lazer | 0
Secretaria Municipal de Educacdo | S S s . 64
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania [ (9
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Economico e Trabalho 0
Secretaria Municipal de Cultura | 4
Secretaria Executiva de Comunicagdo 0
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 29
Secretaria Municipal das Subprefeituras | 6
Secretaria Municipal da Saude 73
Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia | 0
Secretaria Municipalda Fazenda 0
Secretaria Executiva de Mudangas Climaticas*** | 0
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana** | 4
—
0
0

Secretaria do Governo Municipal
Secretaria de Relagdes Internacionais
Secretaria de Relagdes Institucionais
S&o Paulo Transportes - SPTRANS [ 15
Sdo Paulo Obras - SPObras | 0
Procuradoria Geral do Municipio 0
Orgdo externo @ 2

Néo identificado | E—_—G S 54
Controladoria Geral do Municipio § 1
Companhia Metropolitana de Habitagdo - COHAB § 1
Companhia de Engenhariade Tréfego - CET | 5
Casa Civil j 1
AHMSP Autarquia Hospitalar Municipal 0
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Sdo Paulo** s 7
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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e-SIC (Sistema Eletrénico do Servico
de Informacoes ao Cidadao)

A Politica da Transparéncia Passiva € atribuigdo da OGM, orientando os 6rgaos nas respostas,
capacitando os pontos focais e monitorando os prazos legais.

jan/24 564 27,89
fev/24 688 21,99

mar/24 634 -7,85
abr/24 882 39,12

mai/24 556 -36,96
Total 3.324

Linha do tempo - Protocolos e-SIC 2024
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Informacoes

E a solicitacdo para tornar publicos os encaminhamentos de um processo registrado na Ouvidoria Geral do
Municipio (OGM).

As manifestac¢des registradas pelo atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) sdo encaminhadas
aos orgaos de forma restrita. A (0) cidada (o) pode solicitar que o processo conste no sistema em carater
publico, desde que n&o seja uma denuncia, ndo tenha sido registrado de maneira anénima, e ndo tenha
uma restrigao legal como sigilo fiscal, sigilo bancario entre outros. A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) ira
analisar de acordo com o fundamento da autodeterminacgéo informativa, previsto no Art. 2°, inciso Il da lei de
Protecao de Dados Pessoais, garantindo ao cidad&o o direito de controlar, proteger seus dados pessoais e
também preservar documentos com informacdes pessoais e/ou sensiveis de terceiros.

Para mais informacdes: https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063

Meses | Protocolos | Variacao*

Quantidade Mensal - 2024

¥ Janeiro W Fevereiro = Margo Abril B Maio ™ TOTAL

Janeiro
28
Maio Fevereiro
22 16
TOTAL ok
105 16

Canal de Entrada - MAIO/2024 Status Atual - MAIO/2024

25
20

15
PORTAL
10

2
[ °
0

25 CANCELADA EM ANDAMENTO FINALIZADA
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