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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, 6érgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta o
Relatério 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 interacao 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 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 Informacgdes ao Cidadao), extraidos de um banco de dados disponibilizado pela empresa responsavel pelo sistema, a
PRODAM.

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 (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 formuladrio "Informacdes, Reclamagdes, Denuncias,
Elogios e Sugestdes sobre a obra de implantaciao do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operacdes 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
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Tipos de manifestacoes

% de Manifestacdes (mai/2026)
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Principais Variacoes nos Assuntos

A maior variacdo de aumento em maio/26 entre os dez assuntos mais demandados, foi "Processo Administrativo" com
aumento 43,17%. Para efeito desse relatério, entende-se por “Processo Administrativo” as solicitacdes e consultas referentes a processos
administrativos da administracao municipal, sejam fisicos ou eletrénicos, bem como pesquisas sobre a existéncia de processos vinculados ao
documento do interessado.

A maior variagdo de diminuicdo em maio/26 entre os dez assuntos mais demandados, foi "Capinag¢ao e rocada de areas verdes" com
diminuicao de 58,82%. Para efeito deste relatorio, entende-se por “Capinacao e rocada de areas verdes” as manifestacdes relacionadas a
solicitacao de corte e manutencao de mato, grama e vegetacao rasteira em areas publicas, como sarjetas, calcadas, pontos de onibus,
canteiros, pragas, escadarias, vielas, tuneis, pontes, viadutos e demais vias da rede viaria, visando a limpeza, conservagao e seguranca dos
espacos publicos.

10 assuntos mais solicitados - Média/2026

Qualidade de atendimento 305
Onibus 230
Buraco e Pavimentacao 217

Arvore 216

Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho

Processo Administrativo 183

Matricula 182

Capinagéo e rogada de areas verdes 172

162 1 Variagdo percentual em relacao

Polui¢éo sonora - PSIU D . .
ao més imediatamente anterior

Calgadas, guias e postes 156

2 excetuando-se denuncias
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Os 10 assuntos mais demandados

A comparacao entre maio de 2025 e maio de 2026 apresenta mudancas no ranking dos protocolos registrados. Observa-se a entrada dos assuntos
“Unidades escolares”, “Cadastro Unico (CadUnico)" e “Calcadas, guias e postes” entre os dez mais demandados em maio de 2026. Por outro lado, deixaram o ranking
“Veiculos abandonados”, “Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho” e “Estabelecimentos comerciais, indUstrias e servicos”, que estavam entre os principais
assuntos em maio de 2025. Entre os temas presentes em ambos os periodos, destacam-se as reducdes em “Fora da competéncia da municipalidade” (-49,1%), “Buraco
e Pavimentacio” (-40,8%), “Arvore” (-27,6%), “Onibus” (-26,2%), “Processo Administrativo” (-21,0%), “Qualidade de atendimento” (-15,7%) e “Poluicdo sonora - PSIU" (-6,9%).
Apesar da queda no volume geral de registros, “Qualidade de atendimento” permaneceu como o principal assunto em maio de 2026, ainda que com redug¢ao em
relacdo ao ano anterior.
Em contrapartida, a saida de temas como “Veiculos abandonados”, “Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho” e “Estabelecimentos comerciais, industrias e
servicos” indica reducao dessas ocorréncias no periodo analisado. Também se destaca a forte reducao de registros classificados como “Fora da competéncia da
municipalidade”, o que pode indicar melhor qualificacao das demandas ou maior precisao no encaminhamento das solicitagdes.

10 assuntos mais solicitados -Maio/2026

Comparacio entre os Assuntos mais solicitados (mai/25 X

mai/26)

Qualidade de
Qualidade de atendimento 364 _ atendimento 307
Onibus s, Bribus
Processo Administrativo 252 _  Em f iro de 2026
. m fevereiro de , a
Buraco e Pavimentagdo 321 _ Unidades escolares nomenclatura “Orgéos
Arvore 153 181 Processo Administrativo ‘I‘EXternos elfElitEEE] e
A Fora da Competéncia da
Fora da competéncia da municipalidade 350 Municipalidade”
L Buraco e Pavimentagdo ’
Polui¢do sonora - PSIU 166 _
Unidades escolares 119 _ Ca(ci:as(;c'go 'UI"II)CO
adUnico 2w q : " =
Cadastro Unico (CadUnico) 213 _ , Qu?“dad% EE ,atendlmento sao
Arvore 181 manifestagdes registradas quando o
Calcadas, guias e postes 179 Fora d sncia d cidad&o ou cidada se sente mal atendido
ora da competéncia da T
Veiculos abandonados 204 _ municivalidade 178 pelo agente publico ou quando o local
- P de atendimento ndo tem condicdes
Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho 176 - Calcadas, guias e postes 175 adequadas (instalacées ou organizacdo).
Estabelecimentos comerciais, indUstrias e servigos 162 -
. . Saiu da lista Polui¢do sonora - PSIU 162 2 exc:,etu.ando-se
mal/25 | ma|/26 O Entrou na lista » dendncias




Canais de Atendimento

g 44,7% 21,4% & 16,0% (© 10,5%
Portal Central Telefénica 156 M E-mail Zap Denuncia
. . . mar/2 . L
Canais de Atendimento ma|/263br/266 fev/26 jan/26 Total Média %Total
Portal 2.303 |2.4792.759 | 2.608 | 2.802 [12.951 2.590 44,7% A ; ’ . " .
analise dos canais de atendimento de

Central SP156 1.137 | 1.218 | 1.465 1.260 | 1.124 6.204 1.241 21,4% _ T o
E-mail 1.184 829 | 976 | 723 | 917 |4.629| 926 |16,0% Maio/2026 mostra predominancia digital, com
Zap Denuncia 514 | 591 | 783 610 538 3.036 607 |10,5% 72,9% das manifestagées concentradas em
o - 78 | 165 | 228 | 149 | 187 | 807 | 161 | 2,8% canais digitais: Portal (44,7%), E-mail (16%), Zap
resencia
Encaminhamento de outros 6rgios Dendncia (10,5%) e App SPI156 (1,6%). O
(Processo SEI, Memorando, Oficio, 215 146 | 222 116 143 | 842 | 168 | 2,9% atendimento presencia| representa 2’8%’
etc.) . .
App SP156* 22 | 106 | 108 ~ 92 | 459 | 92 | 16% reafirmando o} compromisso com a
Carta 10 4 9 10 6 39 | 8 |0,1% disponibilidade multicanal e o protagonismo do
Total 5.513 5.538 6.550 5.557 @ 5.809 28.967 5.793 000 cidadao(a) na escolha de como interagir com a

%

administracao publica municipal.

Canais de Atendimento- Maio/2026
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2303
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Conheca os canais de
Atendimento - Fale com
a Ouvidoria Geral do
Municipio

E-mail

Zap Denuncia

Presencial
Encaminhamento de outros 6rgdos 215
. *Em 23/01/2025 foram incluidos : ) )
App SP156 72 no App SP156 os formulérios https://prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria
Carta 10 de denuncias e mranifestagdes /w/fale_com_a_ouvidoria/227268

sobre o ERT Aricanduva



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 - Maio/2026
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Os Assuntos* mais Demandados entre as 5 Subprefeituras mais

Demandadas
Para saber mais sobre os assuntos

Guias rebaixadas [N 5118% mais demandados entre as 32
Calgadas, guias e postes  [[NNNGEGGI 17.20% subprefeituras, acesse os relatorios

_ 15,05% de georreferenmamento em

Arvore . .
los abandord https://capital.sp.gov.br/web/ouvidor
0, . . .
Veiculos abandonados 12,90% ia/w/relatorios_mensais/144782
Drenagem de dgua de chuva 4,30%
Estabelecimentos comerciais, indstrias e... | 24,62% Arvore I 26,67%
irvore | ¢ Fiscalizagio de obras I 25,00%
Calcadas, guias e postes _ 10,77% Calgadas, guias e postes 13,33%
Estabelecimentos comerciais, industrias e... 11,67%

Ambulantes 7,69% Processo administrativo 3,33%
Fiscalizagdo de obras 7,69% Capinagdo e rogada de dreas verdes 3,33%

e

I 2881% veiculos abandonados [ :2 o
[
_ 25,42% Calgadas, guias e postes _ 12,07%

10,179
_ 0.17% Capinagdo e rogada de areas verdes _ 10,34%

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos 8,47%

Arvore

Calgadas, guias e postes
Fiscalizagdo de obras

Arvore 8,62%

Veiculos abandonados 5,08%
Fiscalizagdo de obras 8,62%

*excetuando-se denudncias -


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

Denuncias

Média % Total
Mensal 2026

Protocolos mai/26 abr/26 mar/26 fev/26 jan/26

Status das Dentncias

Recebidas 138 | 104 | 88 93 109 | 532 | 106 | 10,37 Frequentemente, os cidadaos utilizam o termo “denudncia” para
Néo recebidas 369 | 293 | 328 | 247 | 290 | 1527 305 | 29,75 expressar insatisfacdes com falhas na entrega de servicos. Em
Canceladas 1 1 0 | 1 3 126 5 | o051 Maio/2026, a Ouvidoria registrou um total de 1039 protocolos na
Total de dendncias categoria de denuncias. Desses, 508 foram aceitos como denuncias,

(exceto canceladag) | 07 | 397 | 416 340 | 399 2059 412 ‘ 3
enguanto 531 foram convertidas como reclamacgodes.

Total de dentincias 508 398 426 351 402 | 2085 | 417 | 40,63
Convertidas 531 | 637 | 714 | 606 | 559 | 3047 6094 59,37
Total Geral 1039 | 1035 1140 957 | 961 | 5132 1026,4 100,00

Moti\,/os.de Indgferimento % recebidas, ndo recebidas,
(Denuncias Mai/2026) canceladas e convertidas - 2026

Recebidas

350 321 /_ 10,37%
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informagdo protocolo competéncia da
Ouvidoria Canceladas

0,51%
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E-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao
Cidadao)

E-SIC Instancia de decisdes - Mai/2026

Més Protocolos Variagdo* 900
jan/26 959 56,70
fev/26 830 13,45 850
mar/26 964 16,14 800
abr/26 916 -4,98 750
mai/26 1.205 31,55 700
650
600
550
A Politica da Transparéncia Passiva é atribuicao da OGM, 500

orientando os 6rgdos nas respostas, capacitando os pontos

. ; ) 450
focais e monitorando os prazos legais.

O detalhamento completo dos dados estatisticos 350

apresentados pode ser obtido ao consultar os relatérios dos 300
pedidos de Informagdes publicados na pagina da 250
Controladoria Geral do Municipio, disponivel em 500
https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/transparencia_passiv
a/261543 e
100
o 5 50
*Variagdao percentual em relagcao 0
ao mes imediatamente anterior DecisOes iniciais Decisdes 12 Decisoes 22 Recurso de Oficio Decisoes 32

instancia instancia (RO) instancia
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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 manifestacoes registradas pelo atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) sao encaminhadas aos 6rgaos 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 anénima, 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

Acesso ao Processo

Més Protocolos Variagdo* Status Atual - Maio/2026

jan/26 34 162% 45
fev/26 24 -29% 40 39
mar/26 19 -21% 35
abr/26 15 -21% 30
mai/26 71 407% 25
20
15
10
5 2
*Variagao percentual em relagdo ao més imediatamente 0 p—
anterior FINALIZADA CANCELADA EM ANDAMENTO
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https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063
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