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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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Total de Manifestagdes Finalizadas

No més de fevereiro de 2025 a Ouvidoria registrou
7.249 protocolos formalizados em atendimentos
presenciais, por telefone na Central SP 156 (opc¢aob),

Status das Manifestagoes
Fevereiro/2025
Finalizad o ntacs formulario eletrénico (Portal SP 156), e-mails e cartas.
Inalizada com orientagao e ~ .
resposta ¢ _ 66%; 4762 Em comparagao a fevereiro de 2024, houve um

aumento de 1402 manifestacdes, o que representa um

Em Andamento - 31%; 2248 crescimento de 23,98%
Prazo de andlise I 2%; 130 Do total registrado constata-se em 06 de marco
de 2025, que 66% foram finalizados com a orientacao
Cancelada ~ 1%; 109 e resposta aos cidadaos (as), 31% estdo em andamento

(aguardando complemento de informacdes do cidadao
OuU com processo autuado), 2% estao no prazo de analise
e 1% foi cancelado.
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Tipos de manifestacoes

% de Manifestagoes (2025) Entrada Didria de Protocolos (Fevereiro de 2025)
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*A opgdo do senigo "Manifestagdes sobre o BRT Aricanduva”, referente a
obra de implantagdo do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operagdes

da SPTrans (COP), foiincluida o Portal SP156 emoutubro de 2024.




Principais Variagcées nos Assuntos

A maior variacdo*™ de aumento em fevereiro/25 entre os dez assuntos mais demandados, foi “Orgdo externo” com
aumento 115,73%. Para efeito desse relatério entende-se como “Orgdo Externo”, as solicitacdes e reclamacdes que sdo
recebidas por esta ouvidoria, que nao estao sob a competéncia da Prefeitura de Sao Paulo. Essas demandas sao respondidas
com informacdes e orientacdes do procedimento que deve ser realizado pelo cidadao.

A maior variacdo de diminuicdo em fevereiro/25 entre os dez assuntos mais demandados, foi “Cadastro Unico” com
diminuicdo de 14,29 %. O Cadastro Unico é um registro que permite ao governo saber quem sdo e como vivem as familias
de baixa renda no Brasil. Ele foi criado pelo Governo Federal, mas é operacionalizado e atualizado pelas prefeituras de forma
gratuita. O cadastro é feito pessoalmente, em um posto de atendimento na cidade onde a familia mora. “https:/www.gov.br/
pt-br/servicos/inscrever-se-no-cadastro-unico-paraprogramas-sociais-do-governo-federal”.

10 assuntos mais solicitados -
Média/2025*

Orgdo extemo

Buraco & Pavimentacio

Arvore

Ponto vidado, entulho e cagamba de entulho

*excetuando-se denuncias

**Variacdo percentualem relagdoao més imediatamente anterior
Matricula

Qualidade d= atendimento
Proces=o Administrative
Cadastro Unico {CadUnica)

Poluico sonora - PSIU
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Canais de Atendimento

O encaminhamento de outros 6rgaos apresentou o maior crescimento, com alta de 136,2% (de 254 para 600
atendimentos), que esta relacionado ao aumento das demandas envolvendo “Orgdo Externo”, reforcando uma maior
articulacdo entre entidades publicas. O Zap Denudncia também registrou um crescimento de 27,9% (de 573 para 733
atendimentos), refletindo a crescente adesao aos canais digitais. Além disso, o e-mail teve um aumento de 17,4% (de 1.120
para 1.315 atendimentos), indicando uma tendéncia a preferéncia por interacdes remotas.

39,27% 22,48% @ 17,9% 9,6%
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2713 Canais de Atendimento - Fevereiro/2025
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Portal Central SP156 E-mail Zap Denlncia Encaminhamento  Presencial App SP156* Carta
de outros 6rgdos
(Processo SElI,

Memorando,
Oficio, etc.)
m fev/25
i

Canais de Atendimento fev/25 jan./25 Total %Total
Portal 2713 2611 5.324 39,27
Central SP156 1555 1493 3.048 22,48
E-mail 1315 1120 2.435 17,96
Zap Denlincia 733 573 1.306 9,63
Encaminhamento de outros 6rgdos (Processo SEl, 600 254 854 6,30
Memorando, Oficio, etc.)
Presencial 188 226 414 3,05
App SP156* 125 23 148 1,09
Carta 20 7 27 0,20
Total 7.249 6.307 13.556 100




10 assuntos mais demandados

Entre fevereiro de 2024 e fevereiro de 2025, sete temas se mantiveram no ranking, como “Buraco e Pavimentag¢ao”,
gue teve uma queda de 3,3%, e “Arvore”, com uma reducio de 2,0%.

Por outro lado, houve mudancas na posicdo de algumas demandas. “Orgédo externo” subiu de quarto para primeiro
lugar. Ja “Cadastro Unico (CadUnico)” saiu do ranking, com uma reducao absoluta de 612 manifesta¢des e uma variacdo

i o,
percentu alde 76’7 %. Comparagio entre os Assuntos mais solicitados (Fev/24 X Fev/25)

10 assuntos mais solicitados - Fevereiro/2025*
Buraco e Pavimentagdo - 336
Orgao externo 535 Onibus 108
Buraco e Pavimentagdo p -
Arvore 303
Onibus
Matricula - 189
Arvore
Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho - 97
Matricula
Qualidade de atendimento - 172
Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho
Processo Administrativo - 198
Qualidade de atendimento
Capinagdo e rogada de areas verdes - 145
Processo Administrativo pinas ¢
Capinagdo e rogada de dreasverdes Poluicao sonora - PSIU - L
Poluig3o sonora- PSIU Cadastro Unico (CadUnico) - 798

.

Calgadas, guias e postes - 163

Estabelecimentos comerciais, industrias e 162
servigos

*excetuando-se denuncias

mfev/25 1 fev/24
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[“]Entrounalista

9



Os 10 Orgiaos mais demandados e as 10 Subprefeituras mais

demandadas

10 Orgaos mais solicitados - Fevereiro/2025*

10 Subprefeituras mais solicitados - Fevereiro /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

f

e Caigads guase poses GG 2075

Drenagem de 4gua de chuva _ 12,87% Para sqber mais sobre os assun-
tos mais demandados entre as 32
ivore [ 0% subprefeituras, acesse os relatorios
de georreferenciamento em:
Estabelecimentos comercizis, ndistrizse servicos [ &.91% https://capital.sp.gov.br/web/ouvido-

ria/w/relatorios_mensais/144782

Ficalzacdo de cbras [ RN B.91%

Pirituba / Jaragua . .
e | 5 e | 7
Capinacio e rocada de dreasverdes _ 20,00% Capinacio e rocada de dreasverdes _ 13,51%

Estabelecimentos comerciais, ndistriase sarvicos [N ©33% Fecalzaciodecbras [ &, 11%
Veiculos abandonados _ 9,33% Estabelecimentos comerciais, ndistriase servicos [N 3.11%
_ 9,33% RioseCorregos [ 5.76%

Calgadas guias e postes

Lopa R — e
Calcadas guias e postes _ 10,96% Calcadas guias e postes _ 18,18%
Veiculos abandonados _ 9,50% Estabelecimentos comerciais, ndlstrias e servigos _ 13,64%
Terrenos e imaveis _ 8,22% Veiculos abandonados _ 12,12%

Drenagem de &gua de chuva _ 6,85% Terrenos e imdveis _ 9,00%

*excetuando-se denuncias

n



Denuncias

Total % Total

Protocolos fev/25 jan/25 2025 2025

Denuincias Frequentemente, os cidaddos utilizam o termo
Deferidas 155 135 290 13,28 “denincia” para expressarinsatisfacdes com falhas
Indeferidas 213 219 432 19,79 na entrega de servicos. Em FEVEREIRO/2025, a
Canceladas 17 7 = 1,10 Ouvidoria registrou um total de 1200 protocolos na
Total de dentncias (exceto 368 354 722 categoria de denuncias. Desses, 155 foram aceitos
canceladas) como denutncias, representando 13,28 % do total,
Total de dentincias 385 361 746 34,17 enquanto 815 foram reclassificadas como
Reclassificadas 815 622 1437 65,83 reclamagoes, respondendo por 65,83%.
Total Geral 1200 983 2183 100,00

Motivos de Indeferimento (Dentincias Fev/2025) WEEEIEES mdefe.r '.d =

canceladas e reclassificadas -

180 158 2025
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20 - 12 11

0 [ [ |
Falta de informacdo Perda de objeto Fora da Duplicidade de Canceladas
competéncia da protocolo 1,10%

Ouvidoria




Denuncias - Unidades

Dentincias por Unidades Fevereiro/2025
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* Considera-se “ndo identificado” todos os registros que nao especificam o 6rgdo denunciado, que ndo complementam essa
informagdo, ou ainda que a narrativa ndo permitarastrear o érgdo denunciado.
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E-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao Cidadao)

Més Protocolos Variagao* Instancia de decisdes — Fev/2025

JAN/25 590 65,26
FEV/25 610 3,39
Total 1.200

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 Informagdes publicados na pagina da
Controladoria Geral do Municipio, disponivel em:
https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/transparencia_
passiva/261543

DecisOes iniciais Decisoes 12 DecisOes 22 Recurso de Decisoes 32
instancia instancia Oficio (RO) instancia

*Variagdo percentualem relagdo ao més imediatamente anterior




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

Status Atual - Fevereiro/2025

40 38
Més Protocolos Variagao* 35
JAN/25 12 -47,83 30
25
FEV/25 39 225,00 20
Total 51 15
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