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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, 6rgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta o
Relatorio mensal, consolidando a evolugcao das manifestacdes recebidas ao longo do més. Este relatdrio reflete o compromisso da
Ouvidoria em promover o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados a populagcao e a interlocucao entre o0 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 interagcao do cidadao com a Prefeitura.




Dados estatisticos

Este relatdrio 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
Eletréonico 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 Relatdrios e Estatistica coleta, consolida e trata os dados, com foco nos servicos prestados pela
Administracao Municipal. A manifestacdao 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 érgaos de apuracao, 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 "Informagées, Reclamacgdes, Dentncias,
Elogios e Sugestdes sobre a obra de implantaciao 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 formulario foi classificado como uma
nova categoria de manifestacao, 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

5155 =5.73,6% 5 264,7% 1%

Total de Manifestacées Finalizadas Em andamento No prazo de Andlise

No més de junho de 2025 a Ouvidoria registrou
Status das Manifestagcées Junho/2025 5.155 protocolos formalizados em atendimentos presenciais, por

telefone na Central SP 156 (opcg¢ao5), formulario eletrénico

3_794 (Portal SP 156), e-mails e cartas.

Em comparacao a Junho de 2024, houve uma
Em Andamento - 24.7%: 1.273 queda de 785 de manifestagdes, o que representa 13,22%.

Finalizada com orientacéo e
resposta

Do total registrado constata-se em 01 de julho de
2025, que 73,6% foram finalizados com a orientacao e resposta
aos cidadaos (as), 24,7% estao em andamento (aguardando
complemento de informacdes do cidadao ou com processo
autuado), 1% estao no prazo de analise e 1 % foi cancelado.

Prazo de andlise | 0,8%; 39

Cancelada @ 1,0%; 49
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Tipos de manifestacoes

% de Manifestacées (JUN/2025) Entrada Diaria de Protocolos (Junho de 2025)
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Principais Variacoes nos Assuntos

A maior variacdo de aumento em junho/25 entre os dez assuntos mais demandados, foi "Polui¢do sonora - PSIU " com
aumento 10,34%. Para efeito desse relatdrio entende-se como “Poluicao sonora - PSIU ", as manifestacdes referentes a fiscalizagao de ruidos
excessivos em estabelecimentos comerciais, som proveniente de veiculos automotores estacionados e ruido proveniente de obras
particulares.

A maior variagdo de diminui¢cdo em junho/25 entre os dez assuntos mais demandados, foi "Ponto viciado, entulho e cacamba de
entulho" com diminuicao de 40,68%. Para efeito desse relatdrio entende-se como "Ponto viciado, entulho e cagcamba de entulho", as
manifestacdes relativas a fiscalizacao do descarte irregular de entulhos e residuos pesados em areas publicas, a solicitagcdo de remocao de
entulhos ou objetos volumosos abandonados em vias publicas, a dendncia de cagambas em situagdes irregulares e o cadastro obrigatoério de
empresas de cacambas.

10 assuntos mais ]
solicitados - Orgéo externo

Média/2025**

Buraco e Pavimentagao
Qualidade de atendimento
Onibus

Arvore

Processo Administrativo

Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho 209
Veiculos abandonados 186

Cadastro Unico (CadUnico) 169 Saraets  seremivsl e
o relagao ao més

Poluigéo sonora - PSIU 184 imediatamente anterior

**excetuando-se denuncias
L _
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Os 10 assuntos mais demandados

Entre junho de 2024 e junho de 2025, a dinamica das demandas municipais apresentou mudangas notaveis. “Multas e
Guinchamentos” teve um aumento de 168,47% nas solicitacdes (de 57 para 153). Onibus e Sinalizacdo e Circulacdo de veiculos e Pedestres
tiveram aumentos substanciais de 29,5% (de 146 para 189) e 18,9% (de 159 para 189) respectivamente. “Veiculos abandonados e Multas e
Guinchamentos”, entraram no ranking. Em contrapartida, Cadastro Unico reduziu 83,4% (de 583 para 97) e Estabelecimentos comerciais,
industrias e servicos sairam do ranking.

Comparacgio entre os Assuntos mais
solicitados (Jun/24 X Jun/25)

Buraco e Pavimentagao
Qualidade de atendimento
Orgéo externo

Arvore

Poluigdo sonora - PSIU

Onibus

Sinalizagdo e Circulagdo de veiculos e...

Processo Administrativo

Veiculos abandonados

Multas de transito e guinchamentos

Estabelecimentos comerciais, industrias e...

Cadastro Unico (CadUnico)

Mjun./24

jun./25

Saiu da lista
[] Entrou na lista

o

10 assuntos mais solicitados -
Junho/2025*

Buraco e Pavimentagdo

Qualidade de atendimento

Orgdo externo

Arvore

Poluigdo sonora - PSIU

Onibus

Sinalizagdo e Circulagdo de veiculos e Pedestres

Processo Administrativo

Veiculos abandonados

Multas de transito e guinchamentos

305
299
189
183
154
153
*excetuando-

se denuncias

-




Canais de Atendimento

== 39,85% 8 20,93% 19,73% © 9,98%

Portal E-mail Central Telefonica Zap Denuncia @

Canais de Atendimento jun/25 mai/25 abr/25 mar/25 fev/25 jan./25 Total Média %Total
A anadlise dos canais de
Portal 2.167 | 2.530 | 2.755 | 2.553 | 2.713 | 2.611 | 15.329  2.555 | 39,85% atendimento  revela um
. dominio das plataformas
E-mail 1.129 | 1.509 | 1.486 | 1.492 H 1.315 | 1.120 8.051 1.342 | 20,93% digitais. © "Portal" se destaca
Central Telefonica SP156 951 1.123 | 1.124 | 1.344 | 1.555 | 1.493 | 7.590 | 1.265 | 19,73% como o principal  meio,
Zap Dendincia 518 | 671 | 699 | 645 | 733 | 573 | 3.839 640 | 9,98% iempoidende  per  S2EE
. L (15329 - em 2025) das
Encammhamentlo.de outros 6rgdos (Processo SEl, 261 512 397 600 254 2.243 374 5,83% §o||C|tagoes e mantepdo sua
Memorando, Oficio, etc.) 219 lideranca em junho/25.
. o "Central telefbnica  SP156"
Presencial 146 201 169 204 188 226 1.134 189 2,95% (19.73%) e "E-mail" (20,93%) s30
App SP156* 15 2 11 33 125 23 209 35 0,54% igua|mente Cruciaisv embora a
Carta 10 11 15 9 20 7 72 12 0,19% Cen;[al 'Sp15d6 most;le uma
tendéncia e qgueda em
Total 5.155 @ 6.308 | 6.771 | 6.677 | 7.249 | 6.307 | 38.467 @ 6.662 |100,00% junho/25. Além disso, "Zap
Denuncia" (9,98%) se consolida
Canais de Atendimento- Junho/2025* como um canal digital
. . relevante, com 518

0 00 1000 1500 2000 2500 *Em 23/01/2025 fo’ra.am |ncIU|dos’ no App atendimentos em junho/25.

SP156 os formuldrios de denuncias e

Portal 2167 manifestagcdes sobre o BRT Aricanduva.

E-mail No entanto, a partir de 10/03/2025, devido a

Central Telefonica SP156 guestbes técnicas que impactavam o

. funcionamento de alguns formularios

Zap Denuncia e

) L (como exibicdo de campos e regras de

Encaminhamento de outros 0rgaos negocio), foram desativados esses servicos

Presencial 146 temporariamente. Atualmente, os Unicos

Carta 10 formularios ativos no App SP156 é o de

App SP156* 15 'Denunciar assédio sexual’ e ‘Manifestagdes

sobre o BRT Aricanduva®“.
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Os 10 Orgiaos mais Demandados e as 10 Subprefeituras mais
Demandadas

10 Orgdos mais solicitados — Junho/2025*

10 Subprefeituras mais solicitados - Junho/2025*
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competéncia da Prefeitura Municipal de Sao Paulo.




Os Assuntos* mais Demandados entre as 5 Subprefeituras mais
Demandadas

Acessibilidade em edificagdes

Para saber mais sobre os assuntos
_ 15,89% mais demandados entre as 32

Veiculos abandonados

subprefeituras, acesse os relatérios
Estabelecimentos comerciais, indUstrias e servigos _ 10,28% de georreferenciamento em
Drenagem de 4gua de chuva 10.28% https;//capital.sp.gov.br/web/ouvidor
ia/w/relatorios_mensais/144782
Calgadas, guias e postes 8,41%
- o
Araqus Campo Limpo
vore | ;o Vefculos abandonados | N 337
Calgadas, guias e postes _ 19,35% Calgadas, guias e postes _ 17,74%
A o
Terrenos e imdveis - 8,06% Arvore _ 16,13%
Estabelecimentos comerciais, indUstrias e servigos 16,13%
Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos 6,45% n .
Processo administrativo 1,61%

Fiscalizagdo de obras 6,45%

e

cagadas, s  postes | << Veiclosabandoniados

Veiculos abandonados _ 24,14% Calcadas, guias e postes _ 12,96%
Arore [ 12.07% Arvore [N 1296%
Guias rebaixadas 5,17% Estabelecimentos comerciais, industrias e servicos 11,11%
Areas municipais 3,45% Estacionamento 9,26%

e o e o

*excetuando-se denuncias n


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

Denuncias

0,
Protocolos juni25  mail25 abr/25 mar/25 fev/25 jan/25 o @

2025

Status das Denuncias

Frequentemente, os cidadaos utilizam o termo

Deferidas 14 139 17 ( 195 135 L 129 12,51 “‘denuncia” para expressar insatisfacbes com
Indeferidas 196 267 291 | 181 | 213 | 219 | 1367 | 228 | 2218 falhas na entrega de servicos. Em Junho/2025, a
CEMEEIEEES 3 7 16 17 ’ 51 9 0,83 Ouvidoria registrou um total de 869 protocolos
Total de dentincias na categoria de denuncias. Desses, 311 foram

310 406 408 292 368 354 2138 356 aceitos como denuncias, enquanto 558 foram

(exceto canceladas) L -
reclassificadas como reclamacodes.

Total de dentincias 311 409 415 308 385 361 2189 365 35,51

Reclassificadas 558 665 | 658 | 657 | 815 | 622 3975 = 663 | 64,49

Total Geral 869 1074 1073 965 1200 983 6164 1027 100,00

Motivos de Indeferimento (Dentncias % deferidas, indeferidas, canceladas Variagdo Mensal - Total de Denuncias (exceto
Jun./2025) e reclassificadas - 2025 canceladas) 2025

50,00
169
Deferidas
12,51 40,00
30,00
20,00
10,00
0 jan/25  fev/25 abr/25 i jun/25
[ Canceladas 10,0
Falta de Forada Duplicidade de  Perda de 0,83%
informagdo  competéncia protocolo objeto -20,00
da Ouvidoria 30,00




Denuncias - Unidades

Denuncias por Unidade - Junho/2025*
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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 ndo permita rastrear o 6rgao denunciado.
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E-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao

Cidadao)

Més Protocolos Variagao*
jan/25 590 65,27
fev/25 610 3,39
mar/25 650 6,56
abr/25 776 19,38
mai/25 600 -22,68
jun/25 554 7,67

Total 3.780
Média 630

A Politica da Transparéncia Passiva é atribuicdo da OGM,

orientando os 6rgdos 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_passiv

a/261543

*Variagcao percentual em relagdo ao més imediatamente
anterior

Instancia de decisdes - Jun./2025
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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 o processo conste no sistema em carater publico, desde que nao seja uma denuncia,
nao tenha sido registrado de maneira andnima, 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 informacdes: https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063

Status Atual - Junho/2025

Més Protocolos Variagdo* 35
jan/25 12 47,83 30 29
fev/25 39 225,00 .
mar/25 29 -25,64
abr/25 14 51,72 20
mai/25 71 407,14 15
jun/25 32 -54,93 10

Total 197 s . 5

0

Média 33 - EM ANDAMENTO FINALIZADA CANCELADA

*Variagao percentual em relagdo ao més imediatamente
anterior


https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063
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