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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 relatoério 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 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, contudo,
0 processamento é realizado por 6rgdos 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, Reclamacodes,
Denlncias, Elogios e Sugestdes sobre a obra de implantacao do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operacoes
da SPTrans (COP)”, disponivel para consulta através do link: https:;/spl56.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?
servico=4711. Esse formulariofoiclassificado comouma nova categoriade manifestacao,chamada “manifestacdessobre o BRT
Aricanduva”, a partir do relatério de outubro de 2024, visando organizar e acompanhar as demandas relacionadas a essa

obra.




Resumo Executivo

1) 6771 /4. 65,4% 5 31,2% 12,7%
Total de Manifestagdes 9 Finalizadas I=) Emandamento No prazo de Anlise
Abril/2025
Finalizada com orientagéo e resposta 4.427
Em Andamento - 31.2% 2.112 No més de abril de 2025 a Ouvidoria registrou 6.771
protocolos formalizados em atendimentos presenciais, por
Prazo de anélise |2,7%; 184 telefone na Central SP 156 (opg¢ao5), formulario eletrénico

(Portal SP 156), e-mails e cartas.
Cancelada | 0,7%; 48

Em comparacao a abril de 2024, houve um aumento de 183

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 . - .
manifestacdes, o que representa um crescimento de 2,78%.
000 Do total registrado constata-se em 01 de maio de 2025,
6,500 6.771 que 65,4% foram finalizados com a orientagdo e resposta
00 RSAA aos cidadaos (&s), 31,2% estdo em andamento (aguardando
6.400 complemento de informagdes do cidadao ou com processo
6200 autuado), 2,7% estao no prazo de analise e 0,7% foi cancelado.
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Tipos de Manifestacoes

Entrada Diaria de Protocolos (Abril de 2025)
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Principais Variacoes nos Assuntos

A maior variacdo** de aumento em abril/25 entre os dez assuntos mais demandados, foi “Org&o externo” com aumento
84,38%. Para efeito desse relatério entende-se como “Orgédo Externo”, as solicitacdes e reclamacdes que sdo recebidas por
esta ouvidoria e ndao estao sob a competéncia da Prefeitura de Sao Paulo. Essas demandas sao respondidas com informacdes
e orientag¢des do procedimento que deve ser realizado pelo cidadao.

10 assuntos mais solicitados -

Média/2025*

Orgao externo

423
Buraco e Pavimentacao _ 334
246

Qualidade de atendimento

Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho _

Processo Administrativo 230
Cadastro Unico (CadUnico) 200
Veiculos abandonados 190
Poluigdo sonora - PSIU 185
0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

L *excetuando-se denuncias

**Variacao percentual em relacdo ao més
imediatamente anterior
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Os 10 assuntos mais demandados

Entre abril de 2024 e abril de 2025, nove assuntos permaneceram no ranking. “Orgao externo” disparou como a
principal demanda, crescendo 87.89% (de 314 para 590 solicitacdes). “Qualidade de atendimento” (+17.97%) e “Onibus”
(+57.44%) também apresentaram alta. Um novo assunto entrou na lista, “Veiculos abandonados”, emergiu com 291
solicitacdes. Em contrapartida, “Cadastro Unico”, lider em 2024, reduziu 77.41% (de 819 para 185). “Poluicdo sonora - PSIU”
e “Arvore” também cairam, e “Sinalizac&o e Circulacio de veiculos e Pedestres” saiu do ranking. Demandas como “Buraco
e Pavimentacao” mantiveram sua relevancia.

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

Orgéo eXtemo - 314
10 assuntos mais solicitados - Abril/2025*
Buraco e Pavimentagao - 369
Orgo externo 590
Qualidade de atendimento - 266 Buraco e Pavimentacdo
N Qualidade de atendimento
Onibus - 195
Onibus
Veiculos abandonados - 149 Veiculos abandonados
Arvore
Arvore - 283 Processo Administrativo 242
o ) Cadastro Unico (CadUnico) 185
Processo Administrativo 167
Poluigdo sonora - PSIU 184
Cadastro Unico (CadU nico) 819 Estabelecin‘ento:‘;t\)/ri;%rsciais, industrias e 180

Polui¢ao sonora - PSIU

. o . ) L
Estabelecimentos comerciais, indUstrias e excetuando-se denudncias

N

w

-
’
\

servigos 135
Sinalizagdo e Circulagdo de veiculos e 176
Pedestres
. mabr./25 | abr./24
N o




Canais de Atendimento

) 39,37% 20,43% 20,05% © 9,81%
Portal Central Telefonica E-mail Zap Denuncia

A analise dos canais de atendimento revela um dominio das plataformas digitais. O “Portal” se destaca como o principal
meio, respondendo por 39,37% (10.632 — em 2025) das solicitacdes e mantendo sua lideranca em abril/25. “Central telefénica
SP156" (20,43%) e “E-mail” (20,05%) sao igualmente cruciais, embora a Central SP156 mostre uma tendéncia de queda em
abril/25. Além disso, “Zap Denuncia” (9,81%) se consolida como um canal digital relevante, com 699 atendimentos em
abril/25.

Canais de Atendimento- Abril/2025*
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

abr./25 mar/25 fev/25 jan./25 Total %Total

Portal 2755
Portal 2.755 2.553 2.713 2.611 10.632 39,37%
Central Telefonica SP156 1.124 1.344 1.555 1.493 5.516 20,43% E-mail
E-mail 1.486 1.492 1.315 1.120 5.413 20,05%
- . 0,
Zap Denncia 699 645 733 573 2650 9,81% Central SP156
Encaminhamento de outros érgéos 512 397 600 254 1.763 6,53%
(Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.) Zap Dentincia
Presencial 169 204 188 226 787 2,91%
App SP156* 11 33 125 23 192 0,71% Encaminhamento de outros 6rgaos
P SEI, M do, Oficio,
Carta 15 9 20 7 51 0,19% ( rocesso et;e).r;mran 0O, ICIO
Total 6.771 6.677 7.249 6.307 27.004 100,00%
Presencial 169

* Em 23/01/2025 foram incluidos no App SP156 os formularios de dentincias

e manifestagBes sobre o BRT Aricanduva. No entanto, a partir de 10/03/2025,

devido a questGes técnicas que impactavam o funcionamento de alguns Carta 15

formularios (como exibicdo de campos e regras de negdcio), foram
desativados esses servicos temporariamente. Atualmente, o Unico formulario

ativo no App SP156 é o de 'Denunciar assédio sexual’. \ App SP156* 11 /
e




Os 10 Orgdos mais Demandados e as 10 Subprefeituras mais

Demandadas

10 Orgdos mais solicitados — Abril/2025* 10 Subprefeituras mais solicitados — Abril /2025*
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Entende-se como “Orgdo Externo”, as solicitacdes e reclamagBes que sdo
recebidas por esta Ouvidoria, que ndo estdo sob a competéncia da
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo.

*excetuando-se denuncias



Os Assuntos mais Demandados entre as 5 Subprefeituras mais
Demandadas

Arvore - 9,88%

Calgadas, guias e postes . 4,32%
Capinagdo e rogada de areas verdes 3,70%

Drenagem de 4gua de chuva 3,09%

I

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos 23,74%

15,83%

frvore I 20,00%
Arvore _ 11,51% Calgadas, guias e postes _ 16,84%

Calgadas, guias e postes 10,07% Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos 7,37%

Veiculos abandonados

InstalagBes fisicas e equipamentos acessiveis 6,47% Terrenos e imoveis 4,21%

Pirituba/Jaragua

‘ ¢ Capinagdo e rogada de areas verdes _ 20,27%
‘_ 15,85% Calgadas, guias e postes _ 8,11%

Veiculos abandonados ‘_ 14,63% Estabelecimentos comerciais, industrias e servicos 6,76%
Processo Administrativo 6,10%

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos

Terrenos e imdveis 6,76%

Calgadas, guias e postes 6,10% Drenagem de agua de chuva 6,76%

*excetuando-se denuncias

Para saber mais sobre os assuntos mais demandados entre
as 32 subprefeituras, acesse os relatdrios de georreferencia-
mento em https:/capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relato-
rios_mensais/144782
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Denuncias

. Total % Total
Protocolos abr/25 mar/25 fev./25 jan/25 2025 2025 @
Status das Denuncias . ~ .
Deferidas 17 11 155 135 518 12,27 “Freq’uer?tsmente, 0s mdgdaqsf u:ullzam ? termo
Indeferidas 201 181 213 219 004 21.42 denuncia” para expressar msatls_ acdes com alhgs na
entrega de servicos. Em Abril/2025, a Ouvidoria
Canceladas 7 16 17 7 47 1,11 . .
’ registrou um total de 1073 protocolos na categoria de
Total de denuncias 408 292 368 354 1422 denu'ncu_as. Desses, 117 foram aceltos_ _como
(exceto canceladas) denudncias, enquanto 658 foram reclassificadas
Total de deniincias 415 308 385 361 1469 34,80 como reclamagdes.
Reclassificadas 658 657 815 622 2752 65,20
Total Geral 1073 965 1200 983 4221 100,00

50,00

% deferidas, indeferidas, canceladas e iacs = inci
Motivos de Indeferimento (Dendincias Abr./2025) ) ! Variagao Mensal — Total de Dentincias (exceto canceladas) 2025
reclassificadas - 2025
250

212
Deferidas 40,00
200 o

12,27% 30,00

120 20,00
100 10,00 —e— Variagio (%)

50 33 29 17 0,00

jan/25 abr/25
. HE e 10,00
. Canceladas
Faltade Duplicidade Forada Perda de 111%
informagdo de protocolo competéncia objeto s -20,00
da Ouvidoria
-30,00

L - o L - A N o




DenuUncias

Unidades

Denuncias por Unidade — Abril/2025*
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* Considera-se “ndo identificado” todos os registros que ndo especificam o érgdo denunciado, que ndo complementam essa
informagdo, ou ainda que a narrativando permitarastrear o 6rgdao denunciado.
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E-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacgoes ao
Cidadao)

Instancia de decisdes — Abr./2025
Més Protocolos Variagao*
650
JAN/25 590 65,26
600
FEV/25 610 3,39 >0 [k 602
500
MAR/25 650 6,56 450
ABR/25 776 19,38 400
350
Total 2.626
300
250
A Politica da Transparéncia Passiva é atribuicdo da OGM, 200

orientando os drgaos nas respostas, capacitando os pontos focais

. . 150
e monitorando os prazos legais.

100
e . 50

O detalhamento completo dos dados estatisticos

apresentados pode ser obtido ao consultar os relatérios 0

dos pedidos de Informag()es publicados na pégina da Decisdes iniciais Decisdes 12 Decisdes 22 Recurso de Decisdes 32

) R : instanci instanci Oficio (RO instanci
Controladoria Geral do Municipio, disponivel em: . fnstancia instancia icio (RO) fnstancta
https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/transparencia_ -~ ~

passiva/261543

*Variagdo percentualem relagdo ao més imediatamente anterior
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Solicitar que o acesso ao processo seja publico

E a solicitacdo para tornar publicos os encaminhamentos de um processo registrado ha 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 andnima, € ndao 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 Protecdao 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 informagodes: https://spl56.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063

Més Protocolos
JAN/25 12
FEV/25 39
MAR/25 29
ABR/25 14

Total 94

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

-51,72
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10

Status Atual — Abril/2025

12

2
[ 0
FINALIZADA EM ANDAMENTO CANCELADA
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