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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 informacdes 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 denuncia.

A equipe da Divisao de Relatorios e Estatistica coleta, consolida e trata os dados, com foco nos servicos prestados
pela Administracao Municipal. A manifestagcao categorizada como denuncia foi incluida no total de registros, contudo, o
processamento é realizado por érgaos de apuracdo, como as Corregedorias ou a PGM/PROCED, razdo pela qual as demais
estatisticas contemplam apenas os servicos oferecidos pela municipalidade.

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado pelo referido sistema, no qual a entrada e saida de
informacdes sdo constantes. Para a composicdo da analise, adotou-se a data de referéncia de 22/04/2025, com um corte de
tempo considerando o periodo de 1° de janeiro de 2025 a 31 de marcgo de 2025.

Desde o dia 25 de outubro de 2024, foi disponibilizado no portal SP156 o formulario “Informacoes, Reclamacoes,
Denuncias, Elogios e Sugestoes sobre a obra de implantacdao do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operagdes da
SPTrans (COP)”, disponivel para consulta através do link: https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4711.

Esse formulariofoiclassificadocomouma nova categoriade manifestacao,chamada “manifestacdessobre o BRT Aricanduva”,
a partir do relatdrio de outubro de 2024, visando organizar e acompanhar as demandas relacionadas a essa obra.




Resumo Executivo - 1° Trimestre de 2025

_.-’;-:':h L
1~ 20.233 ) 14 dias 1 14,9% 1 26,2%
Total de Manifestacdes 'I%-mpo Médio de Resposta Crescimentoem relagdo ao 12 TRIM/24 Crescimentoem relagdo ao 42 TRIM/24

y

Tempo Médio de Resposta em Dias
2024 X 2025*

1° Trimestre de 2025
No 1° trimestre de 2025, a Ouvidoria registrou 20.233

protocolos formalizados em atendimentos presenciais, por
1o Trimestro de 2024 _ 16 telefone na Central SP 156 (opg¢ao5), formulario eletrénico
0 5 10 15 20

(Portal SP 156), e-mails e cartas.

25 30 Em comparacao ao 1° trimestre de 2024, quando foram

e ‘ contabilizados 17.605 protocolos, observou-se um aumento
o X (] . . .
71000 20.233 de 2.628 manifestacdes, representando um crescimento de

20,000 14,9% no volume total de registros. Quando comparado ao
19,000 4° trimestre de 2024, que recebeu 16.030 manifestagdes, o
18.000 17.605 aumento foi de 26,2%, com 4.203 registros adicionais.

17.000

O tempo médio de resposta das manifestagcdes
registradas pela Ouvidoria foi de 14 dias, representando uma
19 Trimestre de 2024 12 Trimestre de 2025 reducao de 2 dias em relagao ao mesmo periodo de 2024,

S - gue apresentou média de 16 dias.
De acordo com o art. 18, do DECRETO N° 58.426 de 18

21.000 20.233 . . .
de Setembro de 2018, a Ouvidoria tem um prazo de 30 dias,

20.000

19,000 prorrogaveis por mais 30 dias, para apresentar resposta aos
18.000 municipes.

17.000 16.030

16.000

15.000

16.000

15.000

42 Trimestre de 2024 12 Trimestre de 2025




Protocolos

1° Trimestre Distribuicado Percentual

Tipo de Manifestagao de 2025 (%) No 1° trimestre de 2025, houve aumento de 14,9% no total de
manifestagbes em relagcdo ao mesmo periodo de 2024. Janeiro registrou

5 88,70% ) . .
Rec'?mégao ey 591 o/o crescimento de 12,9%, fevereiro teve o maior salto, com 24,0%, e margo
Dentncia 1054 ’ °° apresentou variagdo positiva de 8,2%. O total de protocolos passou de
Solicitag&o 738 3,65% 17.605 para 20.233. A média mensal subiu de 5.868 para 6.744. Os dados
. 0, . . ~ . . . . .
Elogio 275 1,36% indicam tendéncia de crescimento na demanda por senigos da Ouvidoria.
Sugestao 219 1,08%
0.00% O detalhamento dos dados das dentncias pode ser consultado no site da
Manifestagbes sobre o BRT Aricanduva* 0 ’ Ouvidoria Geral do Municipio:
Total 20233 100,00% https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mensais/144782
% de Manifestagoes (2025) - 8.000 30,0%
Evolugdo Mensal
de Protocolos 7.000 25 0%
Registrados — 12 6.000 '
Trimestre de 20,0%
5.000 ’
2024 x 2025
o o
1° Trimestre de 2025 4.000 15,0%
3.000 10,0%
2.000
1.000 5.0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% .
0 . . 0,0%
B o Janeiro Fevereiro Margo
W Reclamagdo B Dendncia 1° Trimestre de 2024 5587 5.847 6.171
m Solicitagdo Elogio ‘ mmmm 1° Trimestre de 2025 6.307 7.249 6.677 |
m Sugestdo B Manifestagdes sobre o BRT Aricanduva* t‘-Variagéo (%) 12,9% 24,0% 8.2% /
L\ Y.

*A opgdo do senigo "ManifestagBes sobre o BRT Aricanduva”, referente a
obra de implanta¢gdo do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operagdes
da SPTrans (COP), foiincluida o Portal SP156 emoutubro de 2024.




Canais de Atendimento

A analise da distribuicao de atendimentos no 1° trimestre de 2025 evidencia a predominancia dos canais digitais,
com destaque para o Portal, que lidera com 38,9% do total. A Central Telefénica SP156 representa 21,7%, demonstrando
sua relevancia para um publico que ainda prefere o atendimento por telefone. O E-mail (19,4%) e o Zap Denuncia (9,6%)
também se destacam como importantes meios digitais de contato com a Ouvidoria. Em contraste, os canais presenciais
e por correspondéncia representam uma participacao reduzida. O Aplicativo SP156 (0,9%), recém-implementado, sinaliza
potencial de crescimento.

— 38,9% 21,7% @ 19,4% 9,6%
Po’rtal ° ‘ » @Central :’elefﬁnica E-:nail » @ Zap I;em.'mcia

Canais de Atendimento [1° Trimestre 2025]
Distribuicao

1° Trimestre

i A i P I
Canais de Atendimento 2025 erc(t;:;tua Portal

7877

Portal 7877 38,9% Central SP156 4392
Central Telefénica SP156 4392 21,7%
E-mail 3927 19,4% ° E-mail 3927
Zap Denuncia 1951 9,6% g
Encaminhamento de outros érgaos (Processo SEI, £ .
Memorando, Oficio, etc.) 123 6,2% E Zap Dentncia 1951
Presencial 618 3,1% ; Encaminhamento de outros 6rgéos 1251
App SP156* 181 0.9% w (Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.)

J ]
Carta 36 0.2% 5 Presencial 618
Total 20233 100,0%

App SP156* | 181
Carta 36
- 0 2000 4000 6000 8000 10000

@ * Em 23/01/2025 foram induidos no App SP156 os formularios de
denunciase manifestagdessobre o BRT Aricanduva.
7



Canais de Atendimento - Variagoes

o] +17,7% & 248 %5 +114,9%

Portal Central Telefonica ncaminhamentos de outros 6rgdos

Canais de Atendimento - 1° TRIM/2024 x 1° TRIM/2025 VerreE
o o o ariagao
. . 1° Trimestre 1° Trimestre Variagao
669 Canais de Atendimento 2024 2025 Absoluta Perccoantual
" -
7.877
Portal 6.694 7.877 1.183 17,7%
Central SP156 5.843 Central Telefénica SP156 5.843 4.392 -1.451 -24,8%
PR E-mail 3.673 3.927 254 6,9%
3673 Presencial 653 618 -35 -5,4%
E-mail ' Encaminhamento de outros dérgéos 582 1.251 669 114,9%
_ 3.927 (Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.)
653 Zap Denuncia 117 1.951 1.834 1567,5%
Presencial . 618 Carta 43 36 -7 -16,3%
App SP156* 0 181 181 (inicio do uso)
Encaminhamento de outros érgios (Processo SEI, 582 Total 17.605 20.233 2.628 14,9%
Memorando, Oficio, etc.) - 1.251
Zap Denincia 117 Os dados dos canais deatendimento entre os primeiros trimestres de 2024 e 2025 aponta
- 1.951 para um crescimento de 14,9% no volume total de interagGes. O Zap Dentincia, com
langamento recente em margo de 2024, demonstra um aumento exponencial de 1567,5%,
43 indicando alta aderéncia. O Encaminhamento de outros 6rgaos também apresentou um

Carta ~ - .
36 crescimento expressivode 114,9%, sinalizando maior integragdo administrativa. O Portal

SP156 mantém a liderangacom7.877 atendimentos (+17,7%), corroborando a estabilidade
dos canais digitais. Em contrapartida, observa-se uma correlagdo negativa no uso dos canais
tradicionais, com declinio na Central SP156 (-24,8%) e no atendimento presencial (-5,4%),
evidenciando uma migragao para o online. O App SP156, introduzido em 2025, inicia com

App SP156*
I 181

om s om s 181 atendimentos, sinalizando potencial de crescimento futuro na esfera digital.
s 1° Trimestre 2024 = 1° Trimestre 2025
N _/
* Em 23/01/2025 foram incluidos no App SP156 os formularios de denincias e manifestagdes sobre o BRT
Aricanduva.

Variagdo Negativa
Variagao Positiva



10 assuntos mais demandados

% em relagioao 10 assuntos mais solicitados [ 1° trimestre 2025]

1° TRIM. todo 1° TRIM 2025
2025 (excetuando-se

ASSUNTOS (Guia Portal 156)

dentincias) 0 200 400 600 800 1000 1200
Orgao externo 1103 5,75
Buraco e Pavimentagao 977 5,09 Orgéo extemo _ 1103
Arvore 875 4,56
Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho 818 4,27
Qualidade de atendimento 811 4,23 Arvore _ 875
Processo Administrativo 676 3,52 -
Cadastro Unico (CadUnico) 616 3,21
Capinagdo e rogada de areas verdes 559 2,91 Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho _ 818
Total dos 10 Assuntos + Demandados 7947 41,44
Qualidade de atendimento _ 811
Participacado dos 10 Assuntos Mais Demandados nas
Manifestagaoes [ 1° trimestre 2025] Processo Administrativo _ 676

Total dos 10 Matricula 647

Assuntos +

Demandados Cadastro Unico (CadUnico) 616

41,44%
E?SUEE); Capinagéo e rogadade areas verdes 559
y 0
\ y A\ _




Os 10 Assuntos Mais Demandados - Variacoes

-9,8%

Buraco e Pavimentacao

‘ -71,6%

Cadastro unico

J -96%

Arvore

Variagoes entre os Assuntos Mais Demandados - 1° Trimestre de 2024 x 2025*

2500

2000
1500

1000

0 I

Estabelecime . . _ .
Sinalizagdo e

*Excetuando- Cada_stro Buraco e A Processo = Poluicdo Qualidade de Capinagdo e ntos,' . Circulagdo de .
dendinci Unico . = Arvore . . Orgé&o externo " rogada de comerciais, . Onibus
sedenuncias o Pavimentagao Administrativo sonora - PSIU atendimento AT veiculos e
(CadUnico) areas verdes industrias e
. Pedestres
servicos
1° Trimestre 2024 2172 1083 968 592 575 538 538 465 458 444 368
mmmm 1° Trimestre 2025 616 977 875 676 1103 555 811 559 424 514 865
el \/Ariagi o % -71,6% -9,8% -9,6% 14,2% 91,8% 3,2% 50,7% 20,2% -7,4% 15,8% 1351%

150,0%
100,0%
50,0%
0,0%
-50,0%
-100,0%
Ponto viciado,
entulho e .
Matricula
cagcambade
entulho
359 420
818 647
127 9% 54,0%




Os 10 Assuntos Mais Demandados - Analise Comparativa

O ranking de assuntos* do 1° Trimestre de 2025 mostra mudancas importantes em relagcao a 2024. Trés assuntos sairam
do top 10: Poluicdo sonora, Estabelecimentos comerciais e Sinalizacdo. Em contrapartida, entraram com destagque Onibus, Ponto
viciado/Entulho e Matricula.

A maior mudanca foi a queda de Cadastro Unico (-71,6%), que liderava em 2024 e caiu para 9°. Isso pode ser um reflexo da
implementacao de melhorias no atendimento e a realizagcdo de mutirdes para reduzir a fila de espera para atualizagcao do cadastro.

Orgao externo, por outro lado, teve o maior crescimento (+91,8%), assumindo a 12 posicao. refletindo maior integracdo e
comunicagao da Cidade de Sao Paulo com entidades externas, como, por exemplo, o Ministério Publico e o Tribunal de Justica
do Estado de Sao Paulo. Com a ampliacao dos canais de atendimento, a populacao tomou mais conhecimento desses servicos e
passou a registrar manifestacdes relacionadas, mesmo nao sendo de competéncia da prefeitura de Sao Paulo.

A Ouvidoria recebe essas manifestacdes por meio de diversos canais. Dentre esses canais, destaca-se o “Web Denuncia
Corrupc¢ao”, um canal disponibilizado pela CGE - Controladoria Geral do Estado de S3ao Paulo. Esse canal é acessado através do
formulario do “Férum de Combate a Corrupcgao e Lavagem de Dinheiro (FOCCO-SP)".

Ranking 1° Ranking 1° Variagao
Trimestre Assuntos (2024) Trimestre Assuntos (2025) Percentual
2024 2025 (%)
10 Cadastro Unico (CadUnico) 2172 1o Orgao externo 1103 |& 91,8%
20 Buraco e Pavimentagéo 1083 20 Buraco e Pavimentagao 977 |¥  -9,8%
30 Arvore 968 30 Arvore 875 |¥ -96%
40 Processo Administrativo 592 40 Onibus 865 |& 135,1%
L Ponto viciado, entulho e cagamba de
FY %
50 Orgéo externo 575 50 entulho 818 127,9%
6° Poluic&o sonora - PSIU 538 6° Qualidade de atendimento 811 & 50,7%
70 Qualidade de atendimento 538 70 Processo administrativo 676 & 14,2%
8o Capinagéo e rogada de areas verdes 465 8o Matricula 647 & 54,0%
Estabelecimentos comerciais, o o
U ; 458 Cadastro Unico (CadUnico) 616 |9 -71,6%
9° industrias e servigos 9°
Sinalizagao e Circulagéo de veiculos e . = .
444 Capinagao e rogada de areas verdes 559 |&  20,2%
10° Pedestres 10° pinac ¢ *Excetuando-se denuncias
Total 7833 7947 -

-, ——_— ., —————————————— —————— e ———_|_—_————,_— || | " |
e ——————t



As 10 Unidades Mais Demandadas

10 Unidades mais solicitadas [ 1° trimestre 2025]

% em relagao ao todo

. 1° TRIM. 1° TRIM 2025
Unidades PMSP 2025 e
BTG 0 500 1000 1500 2000 2500
Secretaria Municipal da Saude 1989 10,37 . . . . ,
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana 1810 9,44 . - .
Secretaria Municipal da Saude
Secretaria Municipal das Subprefeituras 1771 9,23 P 1989
Secretaria Municipal de Educagéo 1525 7,95
S30 Paulo Transportes 1216 6,34 Secretaria Executiva de Limpeza Urbana 1810
Companhia de Engenharia de Trafego 1142 5,95
Org&o externo 1103 5,75 ' . .
Secretaria Municipal de Assisténcia e Secretaria Municipal das Subprefeituras 1771
, . 5,42
Desenvolvimento Social 1040
Se?retgna Municipal da Fazgnda - 1020 5,32 Secretaria Municipal de Educagéo
Agéncia Reguladora de Senvigos Publicos do
o 2,53
Municipio 486
Total das 10 Unidades + Demandadas 13102 68,31 S&o Paulo Transportes

Participagao das 10 Unidades Mais Demandadas nas
Manifestagaoes [ 1° trimestre 2025] Companhiade Engenharia de Trafego

Outros Orgdo externo

31,69%

Secretaria Municipal de Assisténciae 1040
Desenvolvimento Social

Total das 10 Secretaria Municipal da Fazenda 1020

Unidades + i
Demandoadas Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do
68,31% Municipi 486
pio
L. ! -




As 10 Subprefeituras Mais Demandadas

% em relagio ao total 10 Subprefeituras mais solicitadas [ 1° trimestre 2025]

Subprefeituras PMSP 1° TRIM. 2025 4e Sub's - 1° TRIM.

2025 (excetuando-se
dentncias) 0 50 100 150 200 250 300 350

Sé 288 7,46 ! |
Butanta 230 5,96 Sé 288
Pirituba/Jaragua 222 5,75
Lapa 213 5,52 ~
Butanta
Ipiranga 193 5,00
Penha 192 4,97
ltaquera 179 4,64 Pirituba/Jaragua
Mooca 168 4,35
Santana/Tucuruvi 165 4,27 Lapa
Campo Limpo 156 4,04
Total das 10 Subprefeituras + 2006 51,96 Ipiranga
Demandadas
Penha
Distribuicdo das Manifestagoes entre as Subprefeituras — Participagcao das
10 Mais Demandadas [1° trimestre de 2025] ltaquera
Mooca 168
Santana/Tucuruvi 165
Outras Total das 10 i
48,04% Subprefeituras + )
Demandadas Campo Limpo 156
51,96% J
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