y &

RELATORIO MENSAL
MARCO DE 2025

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
RESUMO EXECUTIVO



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

Diretor de Processamento de Demandas
Andrey Soares de Araujo

Diretor de Relatérios e Estatistica
Marcio Henrigue Ramires dos Santos (Substituto)

Equipe da Divisdao de Relatérios e Estatistica
Bianca Marli Siqueira de Freitas
Thaina Batalha Mench

Diretora de Transparéncia Passiva
Liliane Aparecida Carrillo

Nucleo de Acolhimento de Denuncia
Giselle Melo

Assessoria de Comunicacao

Jornalista
William Lara

Diagramacao
Marilia Miquelin




Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, érgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta o
Relatdériomensal,consolidandoaevolucao das manifestagcdesrecebidasaolongodomés. Esterelatdrioreflete ocompromisso
da Ouvidoria em promover o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados a populacao e a interlocucao 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 servicos publicos.

Dentre suas atribuicdes, a OGM é responsavel por examinar manifestacdes referentes a prestacao de servigcos
publicos pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Municipal e para isso propicia atendimento pelos modos disponiveis
- presencial, telefénico, pela internet, por correspondéncia e outros - facilitando a interacao do cidadao com a Prefeitura.




Dados Estatisticos

Este relatorio foi elaborado com base nas informacgdes extraidas do Sistema SIGRC (Sistema Integrado de Gestao
de Relacionamento com o Cidadao), sob a gestao da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT). Os dados
incluem manifestacdes categorizadas como reclamacao, solicitacao, elogio, sugestao e denuncias, além de pedidos de
informacdes provenientes do e-SIC (Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao), extraidos de um banco de
dados disponibilizado pela empresa responsavel pelo sistema, a PRODAM.

A equipe da Divisao de Relatdrios e Estatistica coleta, consolida e trata os dados, com foco nos servicos prestados
pela Administracao Municipal. A manifestacao categorizada como denuncia foi incluida no total de registros (nas abas
‘protocolos’ e ‘canais atendimento’ dos arquivos nas extensdes XLS e ODS); contudo, o processamento € realizado por 6rgaos
de apuracdo, como as Corregedorias ou a PGM/PROCED, razdo pela qual as demais estatisticas contemplam apenas os
servicos oferecidos pela municipalidade.

Desde o dia 25 de outubro de 2024, foi disponibilizado no portal SP156 o formulario “Informacdes, Reclamacoes,
Denuncias, Elogios e Sugestdes sobre a obra de implantacao do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operacdes da SPTrans
(COP)", disponivel para consulta através do link: https:/spl56.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4711. Esse

formulario foi classificado como uma nova categoria de manifestagcao, chamada “manifestacdes sobre o BRT Aricanduva’,
a partir do relatério de outubro de 2024, visando organizar e acompanhar as demandas relacionadas a essa obra.




Resumo Executivo
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No més de marco de 2025 a Ouvidoria registrou
Status das Manifestacoes 6677 protocolos formalizados em atendimentos
Margo/2025 presenciais, por telefone na Central SP 156 (opc¢aob),

Em comparacao a mar¢co de 2024, houve um

_ 34,2%; 2283 aumento de 506 manifestagdes, o que representa um
crescimento de 8,2%.

Prazo de andlise | 1,3%; 87

Em Andamento

Do total registrado constata-se em 01 de abril de
2025, que 63,4% foram finalizados com a orientagao e
resposta aos cidadaos (as), 34,2% estao em andamento
(aguardando complemento de informacdes do cidadao
OuU com processo autuado), 1,3% estao no prazo de
analise e 1,1% foi cancelado

Margo/2024 x Margo/2025 Fevereiro/2025 x Marg¢o/2025

Cancelada 1,1%; 74
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Tipos de manifestacoes

Entrada Diaria de Protocolos (Margo de 2025)

% de Manifestagoes (MAR/2025)
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Principais Variagcées nos Assuntos

Amaiorvariacdo™deaumentoem marco/25entre osdez assuntos maisdemandados, foi “Qualidade de atendimento”
com aumento 24,03%. Para efeito desse relatdrio entende-se como “Qualidade de atendimento”, a reclamacao na qual
ocorreu falta de acesso ao atendimento eletrénico, informacao incompleta em tutorial, trato pessoal, demora na apreciagcao
de processo, burocracia e procedimentos excessivos, entre outros fatores, ou seja, sao situagdes que ferem os direitos do
usuario do servico publico municipal.

Amaiorvariacdo de diminuicdo em marco/25 entre os dez assuntos mais demandados, foi “Matricula” com diminuicdo
de 44,36%. Para efeito desse relatdrio entende-se como “Matricula”, as manifestacdes referentes a inscricao ou transferéncia
em instituicdes de ensino da prefeitura de Sao Paulo.

10 assuntos mais solicitados -
Média/2025*

Orgdo externo

368
Buraco e Pavimentacgéo
Arvore
Onibus
*excetuando-se dentncias

Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho

Qualidade de atendimento **Variacdo percentualem relagdo ao més imediatamente anterior

Processo Administrativo 225
Matricula 216
Cadastro Unico (CadUnico) 205
Capinagao e rogada de areas verdes 186
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Canais de Atendimento

Em marco de 2025 o Portal manteve-se como o canal mais utilizado, apesar da leve queda (-5,9%). A Central SP156

também recuou (-13,6%), assim como o Zap Denuncia (-12%). Por outro lado, o e-mail cresceu (+13,5%), tornando-se o segundo
canal mais utilizado.

e 38;2??% @21,71% 19,41% © 9,64%

Central E-mail Zap Dentncia

Canais de Atendimento- Margo/2025*

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

mar./25 fev./25 jan./25 %Total Portal 2553
Portal 2.553 | 2.713 2.611 7.877 38,93% E-mail
Central SP156 1.344 | 1.555 1.493 4.392 21,711%
E-mail 1492 | 1.315 1.120 3.927 19,41% Central SP156
Zap Dentncia 645 733 573 1.951 9,64%
Zap Denunci
Encaminhamento de outros érgios 1.251 6,18% @ Dendnaa
(Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.) | 397 600 254 Encaminfamento de outios 6raa
. ncaminnamento ae outros orgaos
Presencial 204 188 226 618 3,05% (Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.)
App SP156* 33 125 23 181 0,89%
Carta 9 20 7 36 0,18% Presencial 204
Total 6.677 | 7.249 6.307 20.233 100,00%

App SP156* = 33

Carta 9

\_ /

* Em 23/01/2025 foram induidos no App SP156 os
formuldrios de denuindas e manifestagdes sobre o BRT
Aricanduva

8



10 assuntos mais demandados

Entre marco de 2024 e marco de 2025, oito assuntos se mantiveram no ranking, como “Buraco e Pavimentacao,”
que teve uma reducdo de 90 manifestacdes (-21.5%), e “Arvore,” com uma diminuicado de 53 manifestacdes (-16.8%)."Onibus”
subiu de nono para primeiro lugar, com um aumento de 180 manifestacdes (113.9%). “Cadastro Unico (CadUnico)” caiu de
primeiro para oitavo lugar, com uma reducdo absoluta de 609 manifestacdes (-74.1%). Além disso, “Orgdo externo” e “Ponto
viciado, entulho e cacamba de entulho” entraram no ranking de marco de 2025, refletindo novas demandas da populacao.

Comparagdo entre os Assuntos mais solicitados (Mar./24 X Mar./25)

10 assuntos mais solicitados - Margo/2025* Buraco e Pavimentagéo - 418
Onibus 338 Orgdo externo 148
Buraco e Pavimentagdo 328
Qualidade de atendimento 169
Orgdo externo 320
Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho 138
Qualidade de atendimento 320
Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho Arvore - 316
Arvore
Processo Administrativo - 182
Processo Administrativo 237
Cadastro Unico (CadUnico) 213 Cadastro Unico (CadUnico) L
Capinagdo e rogada de dreasverdes 213 Capinagio e rocada de areas verdes 167
Poluigdo sonora - PSIU 192
\ y Poluigdo sonora - PSIU 184

Ouvidoria SUS

o

*excetuando-se denuncias

Unidades escolares

m..ll
~

) ) Saiu da lista
. mmar/25 © mar/24 []Entrouna lista




Os 10 Orgaos mais demandados e as 10 Subprefeituras mais
demandadas

10 Subprefeituras mais solicitados — Margo /2025*

10 Orgdos mais solicitados — Margo/2025*
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*excetuando-se denuncias

Entende-se como “Orgdo Externo”, as solicitacdes e reclamacdes que sdo recebidas por esta Ouvidoria, que ndo estdo sob
a competéncia da Prefeitura Municipal de Sao Paulo.
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Os Assuntos mais demandados entre as 5 Subprefeituras mais
demandadas

Acessibilidade em edificacses ||| T 75 Para saber mais sobre os assun-
tos mais demandados entre as 32

Arvore [ 10,00% subprefeituras, acesse os relatérios

de georreferenciamento em:
https://capital.sp.gov.br/web/ouvido-
Veiculos abandonados 8,26% ria/w/relatorios_mensais/144782

Pirituba / Jaragua

vetcuos abandonacos | > <> v | - 5

Capinacdo e rogada de &reas verdes ‘_ 12,24% Veiculos abandonados _ 10,98%

4,08% Calgadas, guias e postes 8,54%

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos 10,09%

Calgadas, guias e postes

. L ) Drenagem de 4gua de chuva 8,54%
Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos 3,06% & ¢ 0

-

m ) Santana/Tucuruvi
Capinacdo e roada de dreas verdes _ 13,51% Capinagdo e rogada de areas verdes _ 13,33%

veiculos abandonados || I &1 Veiculos abandonados [ 10.00%

Fiscalizagdo de obras 6,76% Calgadas, guias e postes 8,33%

Calcadas, guias e postes 6,76% Drenagem de dgua de chuva 6,67%

*excetuando-se denulncias

n



Denuncias

Total % Total

Protocolos mar/25 fev/25 jan/25 2025 2025
Dentncias
Deferidas 111 155 135 401 12,74 Frequentemente, os cidadaos utilizam o termo “denuncia” para
Indeferidas 181 213 219 613 19,47 expressar insatisfagdes com falhas na entrega de servigos. Em
Canceladas 16 17 7 40 1,27 Margo/2025, a Ouvidoria registrou um total de 965 protocolos na
o categoria de denuncias. Desses, 111 foram aceitos como
Total de denuncias (exceto 292 368 354 1014 denuncias, enquanto 657 foram reclassificadas como
FEEREeEg) reclamacdes.
Total de denuncias 308 385 361 1054 33,48
Reclassificadas 657 815 622 2094 66,52
Total Geral 965 1200 983 3148 100,00
" . . .
Motivos de Indeferimento (Dentincias Mar/2025) GRS, mdefe'r '.d =
canceladas e reclassificadas -
160 152 2025
140 Deferidas
120 12,74%
100
80
60
40
20 13 10 6 Canceladas
I — 1,27%
0
Falta deinformagdo Foradacompeténcia  Duplicidade de Perda de objeto

da Ouvidoria protocolo




DenuUncias - Unidades

g0 77 Denuncias por Unidade — Mar¢o/2025*
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¥ * Considera-se “ndo identificado” todos os registros que nao especificam o 6rgdo denunciado, que ndo complementam essa #

informacgao, ou ainda que a narrativa ndo permitarastrearo 6rgdo denunciado.
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E-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao Cidadao)

Més Protocolos Variagao*
JAN/25 590 65,26
FEV/25 610 3,39
MAR/25 650 6,56

Total 1850

A Politica da Transparéncia Passiva é atribuicdo da OGM,
orientando os drgaos nas respostas, capacitando os pontos focais
e monitorando os prazos legais.

O detalhamento completo dos dados estatisticos
apresentados pode ser obtido ao consultar os relatérios
dos pedidos de Informacgdes publicados na pagina da
Controladoria Geral do Municipio, disponivel em:
https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/transparencia_
passiva/261543

*Variagdo percentualem relagdo ao més imediatamente anterior
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Instancia de decis6es — Mar/2025

84

Decisoes 32
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Solicitar que o acesso ao processo seja publico

E a solicitacdo para tornar publicos os encaminhamentos de um processo registrado na Ouvidoria Geral do Municipio
(OGM). As manifestacdes registradas pelo atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) sao encaminhadas aos
orgaos de forma restrita.

A (o) cidada (o) pode solicitar que o processo conste no sistema em carater publico, desde que nao seja uma denuncia,
nao tenha sido registrado de maneira andénima, e nao tenha uma restricao legal como sigilo fiscal, sigilo bancario entre

outros.

A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) ira analisar de acordo com o fundamento da autodeterminacao informativa,
previsto no Art. 2° inciso Il da lei de Protecao de Dados Pessoais, garantindo ao cidadao o direito de controlar,
proteger seus dados pessoais e também preservar documentos com informacdes pessoais e/ou sensiveis de terceiros.

Para mais informacgdes: https://spl56.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063

Més
JAN/25
FEVI/25

MAR/25
Total

Protocolos

12

39
29
80

Variagao*
-47,83
225,00
-25,64
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