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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, 6érgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta o
Relatorio mensal, consolidando a evolucao das manifestacdes recebidas ao longo do més. Este relatdrio reflete o compromisso 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 usuério de servicos

publicos.

Dentre suas atribuicdes, a OGM ¢é responsavel por examinar manifestacdes referentes a prestacao de servicos 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 interagao do cidadao com a Prefeitura.




Dados estatisticos

Este relatdrio foi elaborado com base nas informacdes extraidas do Sistema SIGRC (Sistema Integrado de Gestao de
Relacionamento com o Cidadao), sob a gestdao da Secretaria Municipal de Inovagcao 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 Informacgdes ao Cidadao), extraidos de um banco de dados disponibilizado pela empresa responsavel pelo sistema, a
PRODAM.

A equipe da Divisdao de Relatorios 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 apuragao, como as Corregedorias
ou a PGM/PROCED, raz&o 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 formuladrio "Informacdes, Reclamacgdes, Denuncias,
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://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4711. Esse formulario foi classificado como uma
nova categoria de manifestacao, chamada "manifestacdes sobre o BRT Aricanduva", a partir do relatdrio de outubro de 2024, visando organizar
e acompanhar as demandas relacionadas a essa obra.




Resumo Executivo
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S d i = lho/2026 No més de agosto de 2026 a Ouvidoria registrou
G S M Sl ST U e 6.466 protocolos formalizados em atendimentos presenciais, por

telefone na Central SP 156 (op¢ao5), formulario eletrénico
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Tipos de manifestacoes

% de Manifestacées (Agosto/2026) Entrada Diaria de Protocolos (Agosto de 2026)
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Principais Variacoes nos Assuntos

A maior variacdo de aumento em agosto/26 entre os dez assuntos mais demandados, foi “Onibus" com aumento 44,7%. Para efeito desse
relatério entende-se como “Onibus”, a reclamacao na qual ocorreram atitudes inadequadas por parte de motorista, cobrador ou fiscal, ndo
atendimento ao sinal de embarque e desembarque, intervalos excessivos das linhas, descumprimento de partida no ponto inicial ou final,
além de solicitacdes de alteracdo de itinerario ou ponto inicial/final, entre outros fatores, ou seja, sdo situacdes que podem comprometer a
qualidade e a regularidade do servico de transporte publico municipal e os direitos dos usuarios.

A maior variacdo de reducdo em agosto/26 entre os dez assuntos mais demandados, foi "Veiculos abandonados" com diminuicdo de
18,41%. Para efeito deste relatdrio, entendem-se por "Veiculos abandonados" as manifestacdes referentes a solicitacao de remogao de veiculos
ou carcacgas de veiculos abandonados em vias, passeios, canteiros, jardins, areas e demais logradouros publicos por periodo superior a cinco

dias.
10 assuntos mais solicitados - Média/20262

Calgadas, guias e postes 298
Qualidade de atendimento 298

Onibus

Buraco e Pavimentagéo

Arvore 218

Processo Administrativo

Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho 183
Veiculos abandonados _ 179
Poluigdo sonora - PSIU 174 1 Variagao percentual em relagao
ao més imediatamente anterior
Multas de transito e guinchamentos _ 167 L
2 excetuando-se denuncias

o
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Os 10 assuntos mais demandados

A comparacao entre agosto de 2025 e agosto de 2026 apresenta mudancgas no ranking dos protocolos registrados. Observa-se a entrada dos “Sinalizagao e Circulagao de veiculos e
Pedestres” e “Veiculos abandonados” entre os dez mais demandados em agosto de 2026. Por outro lado, deixaram o ranking “Cadastro Unico (CadUnico)” e “Estabelecimentos
comerciais, industrias e servicos”, que estavam entre os principais assuntos em agosto de 2025. Entre os temas presentes em ambos os periodos, destacam-se os aumentos em
“Varricao e limpeza urbana” (+109,3%), “Qualidade de atendimento” (+64,2%), “Veiculos abandonados” (+33,0%) e “Sinalizacao e Circulagao de veiculos e Pedestres” (+39,6%).

Em contrapartida, houve reducéo nos registros “PSIU" (-23,7%), “Cadastro Unico (CadUnico)” (-96,4%), “Estabelecimentos comerciais, indUstrias e servicos” (-95,1%) e “Multas de
transito e guinchamentos” (-62,0%), . Entre os assuntos que permaneceram entre os dez mais demandados nos dois periodos, “Qualidade de atendimento” passou a ocupar a
primeira posicao do ranking em agosto de 2026, com 450 registros, superando “Multas de transito e guinchamentos”, que liderava em agosto de 2025, com 523 registros, e passou
para a nona posi¢gao, com 199 registros em agosto de 2026.

. o >
Comparacgio entre os Assuntos mais solicitados (ago/25 X ago/26) WD Emaites el Gl e e om Lo PP

Qualidade de atendimento 274 _ Qualidade de atendimento

Processo Administrativo 272 _
Onibus 233 215

Arvore 223 270 Onibus

Buraco e Pavimentac3o 213 _ Arvore

Veiculos abandonados 179 _

Sinalizag¢do e Circulagdo de veiculos... . 159 _

* Em fevereiro de 2026, a
nomenclatura  “Orgdos
Externos” foi alterada
para “Fora da
Competéncia da
Municipalidade”.

450

Processo Administrativo

Buraco e Pavimentagdo
1"Qualidade de atendimento” sao

s . ) manifestagdes registradas quando o
Varrigdo e limpeza urbana = 97 Veiculos abandonados i b i i
¢ P _ cidadao ou cidada se sente mal
Multas de transito e guinchamentos 523 _ Sinalizac3io e Circulagio de 299 atendido pelo agente publico ou
veiculos e Pedestres guando o local de atendimento nao
Polui¢do sonora - PSIU 241 .
¢ - o tem condig¢des adequadas
Cadastro Unico (CadUnico) 220 * Varrigio e limpeza urbana 203 (instalagdes ou organizagao).
Estabelecimentos comerciais,.... 203 :ll) Multas de transito e 199
guinchamentos 2 excetuando-
Saiu da lista se denuncias
ag 0/25 m ag 0/26 1 Entrou na lista Poluiggo sonora - PSIU 184
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Canais de Atendimento

= 44% 22,7% & 18,5% ©Q 9,8%

Portal Central Telefénica 156 M E-mail Zap Denuncia

Canais de Atendimento Ago/26 jul/26 jun/26 mai/26 abr/26 mar/26 fev/26 jan/26 Total Média %Total
Portal 2848 | 2430 | 2.319 | 2.303 | 2.479  2.759 | 2.608 | 2.802 (17.700 2.529  43,7% A andlise dos canais de atendimento de Agosto/2026
Central SP156 1465 | 1.513 | 1.170 | 1.137 | 1.218 | 1.465 | 1.260 | 1.124 | 8.887 | 1.270 | 21,9% mostra predominancia digitaly com 71,7% das
-mai 1197 | 1.540 | 1.137 | 1.184 | 829 | 976 | 723 | 917 |7.306|1.044 18,0% ; = 6 T Rrf
E-mail manifestacdes concentradas em canais digitais: Portal
Zap Dendincia 635 | 498 | 419 | 514 | 591 | 783 | 610 | 538 |3.953| 565 | 9,8% _ T

. (44%), E-mail (18,5%), Zap Denuncia (9,8%) e App SP156
presencial 124 | 131 81 78 | 165 | 228 | 149 | 187 |1.019| 146 | 2,5% _ .
Encami (15%). O atendimento presencial representa 0,9%,
ncaminhamento de outros
orgdos (Processo SEl, 59 91 56 215 146 222 116 143 | 989 | 141 2,4% reaﬂrmando 0) Compromlsso com a dlsponlbllldade
Memorando, Oficio, etc.) . . . N R
App SP156* 60 60 | 53 | 72 | 106 | 108 | 81 | 92 | 572 | 82 | 14% multicanal e o protagonismo do cidadao(a) na escolha
Carta /8 | 11 ] 12 | 10 | 4 | 9 | 10 | 6 |6 ]9 |02% de como interagir com a administracdo publica
Total 6466 | 6.274 | 5.247 | 5.513 |5.538 | 6.550 | 5.557 |5.809 40.488| 5.784  100,0% municipal.

Canais de Atendimento- Agosto/2026

Porta| TEEEE—— 2.430

Central SP156 I 1.513

Conheca os canais de
Atendimento - Fale com
a Ouvidoria Geral do
Municipio

E_mail I 1.540

Zap Denlincia ™= 498

Presencial ™ 131

i 5rg3os...™ 91
Encaminhamento de outros érgaos... “Ern 23/01/2025 foram inclu idos

* ® 60 no App SP156 os formuldrios a ] ]
App SP156 de dendncias e manifestazoes https:/prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria
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https://prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/fale_com_a_ouvidoria/227268

Os 10 Orgiaos mais Demandados e as 10 Subprefeituras mais

Demandadas

10 Orgdos! mais solicitados - Agosto/2026
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Os Assuntos* mais Demandados entre as 5 Subprefeituras mais

Demandadas
,

22,47%
Para saber mais sobre os assuntos
Cal¢adas, guias e postes 19,10% mais demandados entre as 32
subprefeituras, acesse os relatérios
Veiculos abandonados 16,85% de georreferenciamento em

https://capital.sp.gov.br/web/ouvidor
ia/w/relatorios_mensais/144782

Fiscalizagdo de obras 11,24%

Fiagdo e Postes 6,74%

estabelecimentos comercias, ndstrias e servcos [ o> veicuios sbandoracos [ o
_ 12,66% Capinagdo e rogada de areas verdes - 4,55%

Drenagem de dgua de chuva 11,39% Terrenos e imoveis 4,55%

Arvore

Calgadas, guias e postes

Processo administrativo 6,33% Calgadas, guias e postes 3,41%

Fiscalizagdo de obras 6,90%
¢ _ ? Fiscalizagdo de obras _ 15,00%
Terrenos e imoéveis 6,90%
Drenagem de 4gua de chuva 8,75%
Drenagem de 4gua de chuva 5,17%
Terreno e imdveis 7,50%
*excetuando-se denuncias n


https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mensais/144782

Denuncias

Média

: . . . Total % Total
Protocolos Ago/26 jul/26 jun/26 mai/26 abr/26 mar/26 fev/26 jan/26 2026 Melnsa 2026
Status das
Dentincias
Recebidas 153 | 157 | 133 | 138 | 104 | 88 93 | 109 | 822 | 117 | 1487 Frequentemente, os cidadaos utilizam o termo “denudncia” para
N&o recebidas 302 | 293 | 307 | 369 | 293 | 328 | 247 | 290 2127 304 | 30,72 expressar insatisfacdes com falhas na entrega de servicos. Em
Canceladas 0 0 | o 1 1 10 1 3 12| 4 |38 agosto/2026, a Ouvidoria registrou um total de 1038 protocolos na
Total d . . . .
e categoria de denuncias. Desses, 455 foram aceitos como denuncias,
455 450 | 440 507 397 416 340 399 2949 421 . =
(exceto enguanto 583 foram convertidas como reclamacgdes.
canceladas)
Total de
s 455 450 | 440 508 398 426 351 402 | 2975| 425 42,97
Convertidas 583 501 | 401 531 637 714 606 559 3949 564 57,03
Total Geral 1038 | 951 841 1039 @ 1035 | 1140 = 957 | 961 6924 989 199,00
Motivos de Indeferimento (Denuncias ago/2026) % recebidas, nio recebidas, canceladas e convertidas - 2026
300
269
Recebidas
250 12,25%
200
150 .
Convertidas
56,92%
100
50
10 20 R
— |
0 Canceladas
Falta de informagdauplicidade de gratadaloompeténcia da Ouvidteida de objeto 0,33%




Denuncias - Unidades

Denuncias por Unidade - Agosto/2026*
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*Considera-se “ndo identificado” todos os registros que ndo especificam o 6rgdo denunciado, que n&o
complementam essa informacgao, ou ainda que a narrativa nao permita rastrear o 6rgao denunciado.

13




E-SIC (Sistema Eletrénico do Servico de Informacoes ao
Cidadao)

E-SIC

jan/26 959 56,70

fev/26 830 -13,45

mar/26 964 16,14 Instancia de decisdes - Agosto 2026
abr/26 916 -4,98

mai/26 1.205 31,55 1250

jun/26 883 -26,72

jul/26 1.099 24,46

Ago/26 1.181 7,46 1000

A Politica da Transparéncia Passiva é atribuicao da OGM,
orientando os 6rgdos nas respostas, capacitando os pontos
focais e monitorando os prazos legais.

O detalhamento completo dos dados estatisticos 5009
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_passiv

a/261543
0 2
*Variagdo percentual em relagcao Decisdes iniciais Decisdes 12 Decisdes 22 Recurso de Decisdes 32
ao més imediatamente anterior instancia instancia Oficio (RO) instancia



https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/transparencia_passiva/261543

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) sdo encaminhadas aos
orgaos de forma restrita.

A (o) cidada (o) pode solicitar que o0 processo conste no sistema em carater publico, desde que nao seja uma denuncia,
nao tenha sido registrado de maneira andnima, e Nnao 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 informacoes: https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063

Acesso ao Processo : Status Atual - Agosto/2026
6

jan/26 34 161,54 14
fev/26 24 -29,41 14

mar/26 19 -20,83 12

abr/26 15 -21,05 10

mai/26 22 46,67 8

jun/26 22 0,00 6

jul/26 19 -13,64 4

Ago/26 18 -5,26 4

- 1N o
;\éireiﬁgéo percentual em relagdo ao més imediatamente 0 FINALIZADA CANCELADA EM ANDAMENTO
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https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063
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