Ouvidoria Geral

do Municipio de Sdo Paulo

Relatério Trimestral
Primeiro Trimestre de 2024

ngAE DE
SAO PAULO
CONTROLADORIA GERAL

DO MUNICIPIO




Relatério Trimestral OGM

Ficha Técnica

Prefeito Municipal
Ricardo Nunes

Controlador Geral do Municipio
Daniel Falcao

Chefe de Gabinete
Thalita Abdala Aris

Ouvidora Geral do Municipio
Maria Lumena Balaben Sampaio

Equipe - Ouvidoria Geral do Municipio

Diretora de Relatérios e Estatistica
Sheila Batista Malta

Assistente Administrativo de Gestao
Marcio Henrique Ramires dos Santos

Estagidria de Relatérios e Estatisticas
Thaina Batalha Mench

Diretor de Processamento de Demandas
Andrey Soares de Araujo

Imprensa

Jornalista
Liliane Rossi

Diagramacdo
Matheus Henrique Sanches Santos (Com supervisao de Marilia Mique-
lin)

Primeiro Trimestre de 2024 2



Relatorio Trimestral OGM < }

Ouvidoria Geral do Municipio
Relatorio 1° Trimestre/2024

A Ouvidoria Geral do Municipio apresenta o relatério do primeiro trimestre de 2024 com os dados
estatisticos de reclamacoes, solicitagcdes, denuncias, elogios e sugestdes dos meses de janeiro, fevereiro
e marco. O presente relatério tem como objetivo apresentar em ordem alfabética dados estatisticos
separados por: canal de atendimento, natureza do assunto, secretarias e subprefeituras, além dos 10
orgaos mais demandados. Os meses do primeiro trimestre de 2024 somam o registro de 17.605 um
aumento de 17% em relacao ao quarto trimestre de 2023 que totalizou 15.036 protocolos.

0 Assunto“Cadastro Unico - CADUNico”ficou em primeiro lugar no ranking de assuntos mais demandados
neste 1° trimestre, com 2.172 registros um aumento de 50,9% em relagao ao 4° trimestre de 2023 (1.439),
“Buraco e pavimentacao”ocupasegundolugarcom 1.083 protocoloscom umaumento de 6,6% comparado
ao trimestre anterior (1015), e “Arvore” com 968 protocolos um aumento de 20% considerando o quarto
trimestre.

A Ouvidoria Geral do Municipio tem como missao“promover a participacao popular, orientar a atuacao das

demais unidades de ouvidorias municipais e contribuir efetivamente para o sistema de controle interno”.
Assim, promove o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados a populacao e a interlocucao
entre o municipe e as instituicées publicas municipais.

Pelo Decreto 58.426/2018, que estabelece a politica de defesa do usuario do servico publico, compete a
Controladoria Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria Geral do Municipio, sistematizar as informacoes,
consolidar e divulgar relatérios e estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdgo com
0s servicos publicos prestados, propondo e monitorando a adocao de medidas para a correcao e a
prevencao de falhas e omissées na prestacao dos servicos publicos. Por consequéncia sao estruturados
varios relatérios pela periodicidade mensal, trimestral e anual e por tematica como pandemia/COVID 19.

O municipe pode recorrer a Ouvidoria quando nao obtiver resposta ou solucao satisfatéria junto aos
6rgaos municipais pelo atendimento inicial do telefone ou Portal 156, https://sp156.prefeitura. sp.gov.br/
portal/servicos; registrar reclamacao referente a qualidade do atendimento prestado pela municipalidade
ou nao tiver os seus direitos garantidos.
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8 Tri

Numero de Atendimentos
1°Trimestre/2024

Numero de Protocolos
1° Trimestre/2024

17.605 XXX

-100,00

#DIV/0!

#DIV/0!

* variacdo percentual em relacdo ao trimestre imediatamente anterior
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Natureza dos Assuntos
1° Trimestre/2024

ASSUNTO (Guia Portal 156)* T oo [oapm 2t 125 | Total | Meda
Acessibilidade 0 0 0
Acessibilidade digital 0 0 0
Acessibilidade em edificacées 9 9 9
Acesso a informacao 12 12 12
Adocdo de animais 0 0 0
Agendamento eletronico 42 42 42
Agua subterranea/Curso d'agua 1 1 1
Alcool e outras drogas 4 4 4
Alimentacéo escolar
Alistamento e Servico Militar
Ambulantes 30 30 30
Animais que podem causar doencgas e/ou agravos a saude 108 108 108
Animais silvestres 1 1 1
Animal agressor e/ou invasor 8 8 8
Animal em via publica 11 11 11
Apoio a aprendizagem 16 16 16
Apoio terapéutico 0 0 0
Areas contaminadas 1 1 1
Areas de pedestre (calcaddes) 0 0 0
Areas municipais 27 27 27
Arvore 968 968 968
Assisténcia a sauide na urgéncia e emergéncia (portas) 2 2 2
Assisténcia domiciliar 0 0 0
Assisténcia farmacéutica 22 22 22
ATENDE - Transporte Pessoas com Deficiéncia 71 71 71
Atendimento especializado para defesa de direitos 5 5 5
Autorizacao para eventos e locais de reunidao 3 3 3
Autos de Infracao 12 12 12
Auxilio Aluguel 10 10 10
Auxilio Brasil 0 0 0
Beneficios Eventuais 10 10 10
Bibliotecas municipais 6 6 6
Bicicleta 15 15 15
Bilhete Unico 207 207 207
Bolsas e Programas de Qualificacdo 12 12 12
Boletim e frequéncia escolar 0 0 0
Bolsa Primeira Infancia 0 0 0
Buraco e Pavimentacao 1083 1083 1083
Cadastro de Prestadores de Outros Municipios 2 2 2
Cadastro Municipal de Vigilancia em Saude - CMVS 0 0 0
Cadastro Unico (CadUnico) 2172 | 2172 2172
CADIN - Cadastro Informativo Municipal 7 7 7
Calgadas, guias e postes 426 426 426
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Natureza dos Assuntos
1° Trimestre/2024

ASSUNTO (Guia Portal 156) 42"(;;';“ S0 | 2008 | sapi | Total |  Meda
Capinagao e rogada de areas verdes 465 465 465
Carga e frete 5 5 5
Carro hibrido 39 39 39
Cartao SUS 2 2 2
CCM - Cadastro de Contribuintes Mobiliarios 81 81 81
Cemitérios 78 78 78
Central 156 31 31 31
Centro de Apoio ao Trabalho e Empreendedorismo - CATe 11 11 11
Centros de Referéncia, Convivéncia e Desenvolvimento 237 237 237
Centros esportivos 79 79 79
Certiddo Ambiental 4 4 4
Certidoes 40 40 40
Certiddes de transito 4 4 4
CEUS 5 5 5
CIL- Central de Intermediagdo em Libras 1 1 1
Cirurgias 44 44 44
COHAB 45 45 45
Coleta de lixo domiciliar 59 59 59
Coleta de residuos de servigos de saude 3 3 3
Coleta seletiva 10 10 10
Comida de rua e foodtruck 0 0 0
Condigdes sanitarias inadequadas 17 17 17
Conduta de funcionario da CET 0 0 0
Conduta de funcionarios 53 53 53
Consulta de débitos e DUC 22 22 22
Consulta em atengao basica 5 5 5
Consultas médicas 120 120 120
CPO_M - cadastro de prestadores de servigos de outro 0 0 0
municipio
CRAS - Centro de Reféncia de Assisténcia Social 0 0 0
Criacao inadequada de animais 17 17 17
Crianga e adolescente 32 32 32
Defesa civil 75 75 75
Dengue/chikungunya/zika (mosquito aedes aegypti) 120 120 120
Denuncia Fiscal 58 58 58
Descomplica SP - Butanta 2 2 2
Descomplica SP - Campo Limpo 1 1 1
Descomplica SP - Capela do Socorro 2 2 2
Descomplica SP - Penha 2 2 2
Descomplica SP - Santana/Tucuruvi 2 2 2
Descomplica SP - Sdo Mateus 1 1 1
Devolucgdes, restituicoes e indenizagdes 59 59 59
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Natureza dos Assuntos
1° Trimestre/2024

ASSUNTO (Guia Portal 156) 024 | 20a | 2094 | 2054 | T | wimesta
Divida Ativa 48 48 48
Documentagdes de edificacoes 21 21 21
Documentagdes de ruas e logradouros 11 11 11
Documentagoes e alvaras para obras 9 9 9
Drenagem de agua de chuva 345 345 345
Ecoponto 14 14 14
Educacdo ambiental 0 0 0
Elevador, escada rolante, esteira rolante, plataforma de elevacao 0 0 0
Elogio 245 245 245
Empreenda facil 1 1 1
Esgoto e d4gua usada 5 5 5
Estabelecimentos comerciais, industrias e servicos 458 458 458
Estacionamento 154 154 154
Eutanasia 0 0 0
Eventos 31 31 31
Exames em atencao especializada ambulatorial / basica em satde 46 46 46
Exames, vacinas e castracao 36 36 36
Exumacao e translado/transferéncia de corpos 0 0 0
Fab Lab 0 0 0
Faixas exclusivas e corredores de 6nibus 2 2 2
Feira livre 35 35 35
Ferro velho 0 0 0
Fiscalizacao de obras 245 245 245
Fomento a criacao artistica
Formacao artistica e cultural 3 3 3
Grande gerador de residuos (servico, comércio, industria) 12 12 12
Gratuidades 9 9 9
Guarda Civil Metropolitana 37 37 37
Guias rebaixadas 19 19 19
Habite-se 0 0 0
Heliponto 0 0 0
Homenagem funebre, veldrio, sepultamento e cremacao 0 0 0
Hospital veterindrio publico 11 11 11
Iluminagao publica 218 218 218
Imigrante 2 2 2
Imunidades, isencoes e demais beneficios fiscais 7 7 7
Indenizacdes e contestacdes de multas 15 15 15
Inspecao Veicular 2 2 2
IPREM 0 0 0
IPTU - Imposto Predial e Territorial Urbano 263 263 263
ISS - Construcao Civil 0 0 0

Primeiro Trimestre de 2024 7



Relatério Trimestral OGM

Natureza dos Assuntos
1° Trimestre/2024

. gotrim | 37 |20 trim | 10 trim Média
ASSUNTO (Guia Portal 156)* 2024 trim 2024 | 2024 Total trimestral
2024
ISS - Imposto Sobre Servicos 31 31 31
ITBI - Imposto sobre a Transmissao de Bens Imoveis 20 20 20
Lei Aldir Blanc - apoio emergencial a cultura 0 0 0
Leve leite 119 119 119
Licenciamento Industrial 2 2 2
Licenciamento Ambiental 0 0 0
Lixeiras publicas 64 64 64
Locais com lotacdo superior a 250 pessoas (cinemas, teatros, 0 0 0
casas de shows)
Manutencéo da sinalizacdo de transito 0 0 0
Material e uniforme escolar 40 40 40
Matricula e transferéncia escolar 420 420 420
Mediacao de conflitos 2 2 2
Medicamento de controle especial 7 7 7
Mercados e Sacolbes 0 0 0
Microempreendedor Individual - MEI 4 4 4
Moto frete 2 2 2
Multa ambiental 0 0 0
Mulher 1 1 1
Multas de transito 233 233 233
Multas e contestacoes 2 2 2
Nao identificado*** 246 246 246
Nota do Milhao 43 43 43
Numeracao de imdveis 1 1 1
Obras no viario 0 0 0
Ocupacao irregular 13 13 13
Onibus 368 368 368
Onibus e Ponto de 6nibus 61 61 61
Onibus fretado 0 0 0
Organizacdes da Sociedade Civil 16 16 16
Orgao externo 575 575 575
Ouvidoria SUS 272 272 272
Pandemia - COVID 19 0 0 0
Parcelamento de tributos 11 11 11
Parques 34 34 34
Patrimonio histérico e cultural 2 2 2
Pedido de orientacdo ou informagao
Pessoa com Deficiéncia 5 5 5
Pessoa desaparecida
Pessoa idosa 46 46 46
Placas com nome de rua 0 0 0
Planetério
Poluicdo do ar 13 13 13
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Natureza dos Assuntos
1° Trimestre/2024

ASSUNTO (Guia Portal 156)* Y oo [oapa 2o 12 | Total | Meda
Poluicao sonora - PSIU 538 538 538
Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho 359 359 359
Populagdo ou pessoa em situagao de rua 78 78 78
Portal SP156 31 31 31
Pracas 84 84 84
Precatorios 6 6 6
Processo Administrativo 592 592 592
PROCON Cidade de Séo Paulo 0 0 0
Programa Acao Jovem 0 0 0
Programa Bolsa Familia 44 44 44
Programa Bolsa Trabalho
Programa Cidade Solidaria
Programa Operacdo Trabalho - POT 15 15 15
Programa Renda Cidada
Programa Renda Minima 1 1 1
Publicidade e poluicédo visual 30 30 30
Qualidade de atendimento 538 538 538
Qualificacao profissional 0 0 0
Questoes raciais, étnicas e religiosas 2 2 2
RBE - Regularizar situacdo do RG ou RNE
Reciclagem 0 0 0
Regimes Especiais de Tributacao 34 34 34
Registro de animais - RGA 10 10 10
Regularizacao de imoveis 0 0 0
Remocéo de grandes objetos 87 87 87
Renda Basica Emergencial
Reparacao de danos
Rios e cérregos 53 53 53
Rua de Lazer 1 1 1
Ruas, vilas, vielas e escadarias 51 51 51
Saude bucal 3 3 3
Saude da pessoa com deficiéncia 3 3 3
Saude da pessoa idosa 0 0 0
Saude da populacdao LGBT 2 2 2
Saude mental 11 11 11
SAV - Solucdo de Atendimento Eletrénico 2 2 2
Seguranca de edificagao 17 17 17
Seguro desemprego 0 0 0
Senha Web 29 29 29
Servicos de apoio terapéutico 2 2 2
Sinalizacdo e Circulacdo de veiculos e Pedestres 444 444 444
Solicitacao de callback durante atendimento receptivo 2 2 2
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67 67 67

1 1 1

7 7 7

43 43 43
2 2 2
356 356 356
176 176 176
2 2 2

0 0 0

4 4 4
347 347 347
0 0 0

6 6 6
155 155 155
428 428 428
11 11 11
7 7 7

6 6 6
10 10 10
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10 assuntos mais demandados
1° Trimestre/2024
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Solicitacoes por Secretarias

1° Trimestre/2024

Unidades PMSP “ooe | 2024 | 2024 | 2024 | ' | vimesra

Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Municipio de

S30 Paulo** 361 361 361
Casa Civil 0 0 0
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 822 822 822
Companhia Metropolitana de Habitacao - COHAB 38 38 38
Controladoria Geral do Municipio 134 134 134
Nao identificado 5 5 5
Orgao externo 574 574 574
Procuradoria Geral do Municipio 1M 111 1M1
Sdo Paulo Obras - SPObras 0 0 0
Sdo Paulo Transportes - SPTRANS 709 709 709
Secretaria de Relagdes Institucionais 0 0 0
Secretaria de Relagdes Internacionais 1 1 1
Secretaria do Governo Municipal 39 39 39
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana** 1073 1073 1073
Secretaria Municipal da Fazenda 1069 1069 1069
Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia 5 5 5
Secretaria Municipal da Saude 1382 1382 1382
Secretaria Municipal das Subprefeituras 1779 1779 1779
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 2596 2596 2596
Secretaria Municipal de Cultura 48 48 48
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Economico e Trabalho 53 53 53
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania 148 148 148
Secretaria Municipal de Educagao 1169 1169 1169
Secretaria Municipal de Esportes e Lazer 99 99 99
Secretaria Municipal de Gestao 83 83 83
Secretaria Municipal de Habitagcao 23 23 23
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 129 129 129
Secretaria Municipal de Inovacgéo e Tecnologia 87 87 87
Secretaria Municipal de Justica 0 0 0
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transito 152 152 152
Secretaria Municipal de Seguranca Urbana 106 106 106
Secretaria Municipal de Turismo 0 0 0
Secretaria Municipal de Urbanismo e Licenciamento* 210 210 210
Secretaria Municipal do Verde e Meio Ambiente 154 154 154
TOTAL' 13159 | 13159 13159

'Exceto dentncias
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10 Secretarias mais demandadas
1° Trimestre/2024

2596 | 2596 2596
1779 1779 1779
1382 1382 1382
1169 1169 1169
1073 1073 1073
1069 1069 1069
822 822 822
709 709 709
574 574 574
361 361 361

**Em 2021 ILUME passou para a competencia de SMUL

** A partir de marco_22 AMLURB desmembrada em SPRegula e SELimp
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*** Em 2024 a SPRegula passou a ser responsavel pelos servicos que eram prestados pelo Servigo Funerario do Municipio de Sao Paulo.
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Solicitacdes por Subprefeituras
1° Trimestre/2024

Unidades PMSP Sooe | oopa | 2024 | 2004 | % | mimest
Subprefeitura Aricanduva 65 65 65
Subprefeitura Butanta 162 162 162
Subprefeitura Campo Limpo 100 100 100
Subprefeitura Capela do Socorro 127 127 127
Subprefeitura Casa Verde 109 109 109
Subprefeitura Cidade Ademar 86 86 86
Subprefeitura Cidade Tiradentes 26 26 26
Subprefeitura Ermelino Matarazzo 30 30 30
Subprefeitura Freguesia/Brasilandia 86 86 86
Subprefeitura Guaianases 41 41 41
Subprefeitura Ipiranga 157 157 157
Subprefeitura Itaim Paulista 85 85 85
Subprefeitura Itaquera 142 142 142
Subprefeitura Jabaquara 73 73 73
Subprefeitura Jacana/Tremembé 82 82 82
Subprefeitura Lapa 268 268 268
Subprefeitura M'Boi Mirim 72 72 72
Subprefeitura Mooca 185 185 185
Subprefeitura Parelheiros 47 47 47
Subprefeitura Penha 239 239 239
Subprefeitura Perus 27 27 27
Subprefeitura Pinheiros 138 138 138
Subprefeitura Pirituba/Jaragua 133 133 133
Subprefeitura Santana/Tucuruvi 185 185 185
Subprefeitura Santo Amaro 173 173 173
Subprefeitura Sdo Mateus 91 91 91
Subprefeitura Sdo Miguel Paulista 47 47 47
Subprefeitura Sapopemba 40 40 40
Subprefeitura Sé 226 226 226
Subprefeitura Vila Maria/Vila Guilherme 143 143 143
Subprefeitura Vila Mariana 185 185 185
Subprefeitura Vila Prudente 79 79 79
Total 3649 3649 3649
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10 Subprefeituras mais demandadas
1° Trimestre/2024

268 268 268
239 239 239
226 226 226
185 185 185
185 185 185
185 185 185
173 173 173
162 162 162
157 157 157
143 143 143
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