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Relatério Anual OGM

Ouvidoria Geral do Municipio

Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, 6rgao vinculado a Controladoria Geral do
Municipio (CGM), apresenta o Relatério Anual de 2024, consolidando a evolugao das manifestagcées
recebidas ao longo do ano. Este relatério reflete o compromisso da Ouvidoria em promover o
aprimoramento da qualidade dos servigcos prestados a populagao e a interlocucéo entre o municipe
e as instituicdes publicas municipais, em consonancia com o Decreto 58.426/2018, que institui a
politica de defesa do usuario de servigos publicos.

Dentre suas atribuigdes, a OGM é responsavel por examinar manifestagdes referentes a
prestacdo de servigos publicos pelos érgéos e entidades do Poder Executivo Municipal e para
isso propicia atendimento pelos modos disponiveis - presencial, telefénico, pela internet, por
correspondéncia e outros - facilitando a interagao do cidadao com a Prefeitura.

As informagdes contidas neste relatério foram extraidas do Sistema Integrado de Gestao
de Relacionamento com o Cidadao (SIGRC), sob a gestdo da Secretaria Municipal de Inovagao e
Tecnologia (SMIT). Os dados incluem manifestagdes classificadas como reclamacéo, solicitagéo,
elogio, sugest&o e denuncia. Vale destacar que as denuncias, embora incluidas no total de registros,
sao processadas por 6rgaos especificos, como as Corregedorias ou o PGM/PROCED.
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Relatério Anual da Ouvidoria Geral do
Municipio de Sao Paulo — 2024

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria Geral do Municipio registou 70.366 protocolos através
de diversos canais de atendimento, incluindo atendimento presencial, telefone (Central SP 156 —
opcao 5), formulario eletrénico (Portal SP 156), e-mails e cartas. Esses registros correspondem as
manifestagdes categorizadas como reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios.

Do total registrado, constata-se em 09 janeiro de 2025, que 96,23% foram finalizados com a
orientacao e resposta aos cidadaos (as), 2,36% estdo em andamento (aguardando complemento
de informagdes do cidadao ou com processo autuado), 1,05% estéo no prazo de analise e 0,36%
foi cancelado.

Status dos Protocolos em 09/01/2025

Em andamento I 1659; 2,36%

Cancelado 737;1,05%

Prazo de Analise ‘ 254;0,36%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Desde 25 de outubro de 2024, o Portal SP 156 passou a disponibilizar um formulario especifico
para manifestacdes relacionadas _, disponivel para consulta através do link: https://sp156.prefeitura.
sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4711. Esse formulario foi classificado como uma
nova categoria de manifestagdo, denominada “Manifestagdes sobre o BRT Aricanduva”, visando
organizar e acompanhar as demandas especificas relacionadas a essa obra. Esse novo formulario
foi utilizado para testes nos meses de outubro (5 protocolos) e novembro (1 protocolo) de 2024,
portanto esses protocolos ndo foram contabilizados nas estatisticas de atendimento.
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Em 2024, o total de atendimentos registrou um crescimento de 17,4%, passando de 59.924
para 70.360 atendimentos. Esse aumento foi impulsionado principalmente pelos canais digitais,
com destaque para os atendimentos via e-mail, que apresentaram um crescimento de 45,8%,
saltando de 10.819 para 15.777. Este crescimento no uso do e-mail reflete a tendéncia crescente
de digitalizagdo dos servigos publicos e uma maior ades&o da populagao aos canais digitais.

Por outro lado, a Central SP156 apresentou uma reducgao de 15,2%, de 20.813 atendimentos
em 2023 para 17.651 em 2024. Essa queda pode refletir uma mudanga nas preferéncias do
publico, que tem optado por canais digitais, como o portal, o e-mail e o Zap Denuncia, que foi
implementado em margo de 2024 e ja contabilizou 3.966 atendimentos. Esse dado sugere que o
canal, embora recente, tem se mostrado uma opgao atrativa para a populagao.
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Principais Variagcoes nos Assuntos

Os dados das manifestagdes indicam que os assuntos mais relacionados a beneficios
sociais e infraestrutura urbana (CadUnico, buracos, pavimentac&o e arvores) continuam liderando
as demandas na Ouvidoria Geral do Municipio.

O Cadastro Unico (CadUnico) foi o assunto com o maior volume de manifestagcbes em
2024, totalizando 5.744 atendimentos e apresentando uma média mensal de 479. Os meses de
margo (822) e abril (819) registraram os maiores volumes, indicando um aumento possivelmente
relacionado a busca por beneficios sociais, comumente intensificada no inicio do ano ou em
periodos de renovacao de cadastros.

552 jan/24
798 fev/24
822 mmarf24
819 W abrf24
m mal 24
W jun/24
mjulf24
W ago/24
B setf24
W out/24
m novf24

Cadastro Unico (CadUnico)

N dez/24
0 100 200 300 400 500 o600 7OO BOD 900

O assunto “Buraco e Pavimentagao” registrou um total de 3.626 atendimentos em 2024, com
uma media mensal de 302. Embora o volume tenha se mantido relativamente constante ao longo
do ano, houve picos em margo (418) e abril (369), periodos que possivelmente coincidiram com
maior incidéncia de chuvas, impactando a pavimentagao e gerando maior demanda por reparos.
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Historico de Protocolos

Entre 2017 e 2024, foram registrados 341.674 protocolos, com uma média anual de 42.709.
Em 2024, os registros atingiram 70.366 protocolos.

2017 15.339
2018 24.639 60,63
2019 29.569 20,01
2020 39.523 33,66
2021 56.211 42,22
2022 46.103 -17,98
2023 59.924 29,98
2024 70.366 17,43

Entrada de Protocolos OGM 2017 a 2024
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* Variacao percentual em relacao ao ano imediatamente anterior.
** Inicio da série histérica.
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Atendimento Anual

Em 2024, o total de atendimentos cresceu 17,4% em relacdo a 2023, alcangando 70.360
registros. O Zap Denuncia*, novo canal implementado, registrou 3.966 atendimentos.

Carta 125 138 206 135 57 236 897
Central SP156 17651 | 20.813 |13.960] 21.606 | 17390| 15224 |106.644
Zap Denlncia* 3966 3.966
E-mail 15777 110.819| 8.856 | 10.675 | 5889 | 2141 | 54.157
Encaminhamento de
outros 6rgaos (Processo
SEI, Memorando, Oficio, 4881 746 67 30 51 51 5.826
etc.)
Portal 25378 | 25.924 |21.294| 22.971 | 15167 9982 |120.716
Linha do tempo dos Canais de entrada
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25000 * "\\
\\r/‘/;\ —8— Central SP156
20000 I V4
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15000 al N\ B
~ A
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10000 _
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l\’_‘__a__.______ |
0 i = i —e— Portal
" -

* Zap Denuncia disponivel desde 27/03/2024, o novo canal permite o registro de dentncias a Ouvidoria Geral
do Municipio por meio de chatbot.

** O formulario “Manifestacoes sobre o BRT Aricanduva” foi registrado para testes de sistema nos meses de

outubro (5 protocolos) e novembro (1 protocolo) de 2024. Dessa forma, esses seis protocolos nao foram con-
tabilizados nos canais de atendimento.
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Evolucao Mensal dos Protocolos

A média mensal de atendimentos foi de 5.864, indicando uma estabilidade geral, com
algumas flutuac¢des ao longo do ano

jan/24 5587 28,32
fev/24 5847 4,65
mar/24 6171 5,54
abr/24 6588 6,76
mai/24 5941 -9,82
jun/24 5990 0,82
jul/24 6189 3,32
ago/24 6144 -0,73
set/24 5879 -4,31
out/24 6067 3,20
nov/24 5044 -16,86
dez/24 4919 -2,48

* Variacao percentual em relagdao ao ano imediatamente anterior.

Protocolos 2024
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* Variacao percentual em relacao ao ano imediatamente anterior.
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Os 10 assuntos mais demandados de 2024

Cadastro Unico (CadUnico) 5744 479 8,67
Orgao externo 5109 426 7,71
Buraco e Pavimentacao 3626 302 5,47
Arvore 3435 286 5,18
Qualidade de atendimento 2816 235 4,25
Processo Administrativo 2480 207 3,74
Poluicdo sonora - PSIU 2371 198 3,58
Onibus 2123 177 3,20
Estabelecimentos comerciais,

industrias e servicos 2083 174 3,14
Sinalizacéo e Circulagéo de vei-

culos e Pedestres 1868 156 2,82
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As 10 subprefeituras mais demandadas
de 2024

As manifestagdes estdo concentradas principalmente nas Subprefeituras da Sé (985) e
Lapa (938), seguidas por Penha (795) e Mooca (761), indicando uma maior demanda nas areas
centrais e com grande fluxo populacional.

Sé 985 82 7,01
Lapa 938 78 6,67
Penha 795 66 5,66
Mooca 761 63 5,41
Vila Mariana 713 59 5,07
Ipiranga 695 58 4,94
Santana/Tucuruvi 635 53 4,52
Butanta 607 51 4,32
Pirituba/Jaragua 597 50 4,25
Santo Amaro 582 49 4,14

10 Subprefeituras mais demandados de 2024 (excetuando-se
denuncias)
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As 10 Unidades mais demandadas de 2024

A maior parte das manifestagdes esta direcionada a Secretaria Municipal de Assisténcia e
Desenvolvimento Social (7.651), seguida pela Secretaria Municipal das Subprefeituras (6.487) e
Secretaria Municipal da Saude (6.268).

Secretaria Municipal de Assisténcia e

Desenvolvimento Social 7651 638 11,55
Secretaria Municipal das Subprefeituras 6487 541 9,79
Secretaria Municipal da Saude 6268 522 9,46
Orgao externo 5110 426 7,71

Secretaria Municipal da Fazenda 4226 352 6,38
Companhia de Engenharia de Trafego -

CET 3827 319 5,78
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana 3785 315 5,71

Sao Paulo Transportes - SPTRANS 3446 287 5,20
Secretaria Municipal de Educacgéo 3130 261 4,72
Agéncia Reguladora de Servigos

Publicos do Municiiio de S3o Paulo 1536 128 2,32

10 érgaos mais demandados de 2024 (excetuando-se denﬂncias)
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Denuncias

Frequentemente, os cidadaos utilizam o termo “denuncia” para expressar insatisfagdes
com falhas na entrega de servigos. Em 2024, a Ouvidoria registrou um total de 8.169 protocolos
na categoria de denuncias, com uma média anual de 681. Desses, 3.912 foram aceitos como
denuncias, representando 50,13% do total, enquanto 4.074 foram reclassificadas como
reclamacdes, respondendo por 49,87%.

Denuncias

Deferidas 1865 155 22,83
Indeferidas 2047 171 25,06
Canceladas 183 15 2,24
Total de denuncias *(exceto canceladas) 3912 326

Total denuincias 4095 341 50,13
Reclassificadas 4074 340 49,87
Total Geral 8169 681 100

Protocolos inicialmente registrados como dendncias
% deferidas, indefenidas, canceladas e reclassificadas - 2024

&nmm;
2,24%

% Status - Protocolos aceitos como dentncias 2024

W Deferidas

m Indeferidas
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