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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, 6rgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta o
Relatorio trimestral, consolidando a evolucdo das manifestacdes recebidas ao longo do trimestre. Este relatdrio reflete o
compromisso da Ouvidoria em promover o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados a populagao e a interlocugao 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 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 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 manifestagcao categorizada como denuncia foi incluida no total de registros, contudo, o 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.

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado pelo referido sistema, no qual a entrada e saida de informacdes
sdo constantes. Para a composicao da analise, adotou-se a data de referéncia de 23/07/2025, focando primariamente no periodo de 1°
de abril a 30 de junho de 2025 (2° trimestre de 2025). Para fins de comparacao e analise de tendéncias temporais, o relatério também
contempla dados especificos do 1° trimestre de 2025 e do 2° trimestre de 2024.

Desde o dia 25 de outubro de 2024, foi disponibilizado no portal SP156 o formulario "Informacdes, Reclamacdes, Denuncias,
Elogios e Sugestdes sobre a obra de implantacao do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operacdes da SPTrans (COP)", disponivel para
consulta através do link : https://spl156.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.



https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4711

Resumo Executivo - 2° Trimestre de 2025
17} 18.234 14 dias -1,54% -9,88%

Total de Manifestacdes Tempo Médio de Resposta Variagdo em relagdo ao 22 TRIM/24 Variagio em relagio ao 12 TRIM/25

Tempo Médio de Resposta em Dias
2024 X 2025* No 2° trimestre de 2025, a Ouvidoria registrou 18.234 protocolos formalizados em

atendimentos presenciais, por telefone na Central SP 156 (opg¢ao5), formulario eletrénico
(Portal SP 156), e-mails e cartas.

2° Trimestre de 2025 _ 14 Em comparacdo ao 2° trimestre de 2024, quando foram contabilizados 18.519 protocolos,
I

observou-se uma reducao de 285 manifestacdes, representando uma diminuicdo de 1,54%
no volume total de registros. Quando comparado ao 1° trimestre de 2025, que recebeu
20.233 manifestagdes, a reducao foi de 9,88%, com 1.999 registros a menos.
27 Trimestre de 2024 O tempo médio de resposta das manifestacdes registradas pela Ouvidoria foi de 14 dias,
mantendo-se estavel em relacao ao mesmo periodo de 2024, que também apresentou
BrasuEnEe- média de 14 dias. De acordo com o art. 18, do DECRETO N° 58.426 de 18 de Setembro de
se dentncias 0 5 10 15 20 25 30 2018, a Ouvidoria tem um prazo de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, para apresentar
resposta aos municipes.

2° TRIM/2024 x 2° TRIM/2025 1° TRIM/2025 x 2° TRIM/2025

18.600 18.519 21.000 20.233
18.500 20.000
18.400 19.000 18.234
18.300 18.234 18.000
18.200 17.000
18.100 16.000
18.000 15.000
2° Trimestre de 2024 2° Trimestre de 2025 1° Trimestre de 2025 2° Trimestre de 2025




Protocolos

Tipo de 1° Trimestre de 2° Trimestre Média Distribuicdao
Manifestacgao ployis de 2025 Percentual (%)
Reclamacao 17.947 15.964 33.97M 16.956 88,16%
Denuncia? 1.054 1.135 2.189 1.095 5,69%
Solicitacao 738 732 1.470 735 3,82%
Elogio 275 247 522 261 1,36%
Sugestao 219 156 375 188 0,97%
Manifestacdes
sobre o BRT 0,00%
Aricanduva? 0 0 0 0
Total 20.233 18.234 38.467 19.234 100,00%
7.500 30,0%
Evolucao 25 0%
Mensal 6.500 .
[2024 x 5 500 20,0%
2025] ' 15,0%
4.500 10,0%
3.500 5,0%
2.500 0,0%
-5,0%
1.500
-10,0%
500 -15,0%
-500 Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho -20,0%
Protocolos 2024 5.587 5.847 6.171 6.588 5.941 5.990
== Protocolos 2025 6.307 7.249 6.677 6.771 6.308 5.155
12,9% 24,0% 8,2% 2,8% 6,2% -13,9%

lﬁ!‘-Variagéo (%)

-

Ao analisar a evolugao mensal do 2° trimestre de 2025: abril
registrou 6.771 protocolos (crescimento de 2,8% em relacao a
abril de 2024), maio apresentou 6.308 protocolos (aumento
de 6,2% comparado a maio de 2024), e junho teve 5.155
protocolos (reducao de 13,9% em relagao a junho de 2024). A
média mensal do trimestre foi de 6.078 protocolos.

Esta analise mensal revela um padrdao sazonal no
comportamento da demanda por servicos da Ouvidoria.
Observa-se crescimento moderado em abril e maio, seguido
por retracdo em junho.

Este comportamento sugere sazonalidade nos servigcos
municipais, onde o periodo pré-férias influencia a reducao
do volume de manifestacdes em junho, reflexo da menor
circulacao urbana e diminuicao natural das situacdes que
geram demandas aos érgaos municipais.

1 O detalhamento dos dados das denuncias pode ser
consultado no site da Ouvidoria Geral do Municipio:
https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mens

ais/144782

2 A opgao do servico "Manifestacbes sobre o BRT
Aricanduva", referente a obra de implantagao do BRT
Aricanduva e do novo Centro de Operagdes da SPTrans
(COP), foi incluida o Portal SP156 em outubro de 2024.
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Canais de Atendimento
39,8% & 20,9% 19,7% 9,9%
° o &3 2T % © 9,9%

entral Telefonica Zap Denuincia

|WWW|

Portal E-mail

Variagdo Canais de Atendimento [2° Trimestre 2025]

ATENDIMENTOS 1° trim 2025 2° trim 2025 Total Média %Total % Tlvs 0 2000 4000 6000 8000
T2 2025
Portal 7877 7452 15.329 | 7.665 | 39,85 | -54% Portal &
E-mail 3927 4124 8.051 | 4.026 | 20,93 5,0%
Central SP156 4392 3198 7.590 | 3795 | 19,73 | -27,2% E-mail &
Zap Denlncia 1951 1888 3.839 | 1.920 9,98 -3,2%
Encaminhamento de outros érgéos 50 Central SP156 4392
(Processo SEl, Memorando, Oficio, etc.) 1251 222 2.243 | 1122 =83 20,7% —
Presencial 618 516 1134 567 2,95 -16,5% Zap Dentncia 1951
App SP156* 181 28 209 | 105 | 054 | -845% 1888
Encaminhamento de outros érgédos
Carta 36 36 72 36 0,19 0,0% (Processo SEI, Memorando, Oficio, 1251
Total 20.233 18.234 38.467 19.234 100,00 -99% etc) .
Presencial N
| 5
O Portal SP156 manteve-se como o principal canal de acesso, concentrando App SP1s6* | 1O
39,85% de todos os atendimentos (15.329 protocolos), seguido pelo E-mail com 28
20,93% (8.051 registros) e pela Central SP156 com 19,73% (7.590 atendimentos). corta | 36
Estes trés canais digitais somaram 80,51% de toda a demanda, evidenciando a \ 36
consolidacdo dos meios eletrénicos como preferéncia dos municipes. Entre os
desta'ques da apélise trimestral, o E-mail foi o Unico canal que apresentou 1° trim 2025 m2° trim 2025
crescimento, registrando aumento de 5,0% (de 3.927 para 4.124 atendimentos). A \ Y
Central SP156 apresentou reducao expressiva de 272% (de 4.392 para 3.198
; * Em 23/01/2025 fi incluid AppSP156 os f lérios de denunci
atendlmentos). @ mar:ifestagées soglr'in; IECR'LFMA?iScanr?du\F/); No er?tsar:?;)r,maJ apl»’;ortsir (eje 198/%272%5259,
devido a questdes técnicas que impactavam o funcionamento de alguns
Esta andlise revela um padrdo de migracdo dos usuarios para canais digitais ATUIEITES ([Eeline GUBIED CO Sl 5@ FESES €l EGSEIe), et ClasaivErees
N . esses servigos temporariamente. Atualmente, os Unicos formularios ativos no
mals pratlco. App SP156 ¢ o de “ Denunciar assédio sexual” e “Manifestagdes sobre o BRT
Aricanduva”.
7



Anadlise Comparativa dos Canais de Atendimento

O +76,4%

Zap Denuncia

)] +16,9% £, 35.2%
Portal Central Telefonica
Atendimentos 2° Trimestre  2° Trimestre Variacao Variacao Percentual
2024 2025 Absoluta (%)

Portal 6.374 7.452 1.078 +16,9%

E-mail 4.316 4124 -192 -4,4%

Central SP156 4936 3.198 -1.738 -35,2%

Zap Dendncia 1.070 1.888 818 +76,4%

Encaminhamento de outros érgaos

(Processo SEI, Memorando, Oficio, 1.033 992 -4] -4,0%

etc)

Presencial 750 516 -234 -31,2%

Carta 40 36 -4 -10,0%

App SP156* - 28 28 (Inicio do uso em 2025)

Total 18.519 18.234 -285 -1,5%

Canais de Atendimento - 2° TRIM/2024 x 2° TRIM/2025
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000
© o 0
App SP156* Carta Presencial Encaminhamento Zap Dentincia Central SP156 E-mail Portal
de outros 6rgaos
2° Trimestre 2024  =#=2° Trimestre 2025

O Portal se destacou como o principal canal,
registrando 7.452 atendimentos, um crescimento
notavel de 16,9% em relagcdo a 2024. O Zap Denuncia
emergiu com um aumento ainda mais expressivo de
76,4%, atingindo 1.888 atendimentos e
demonstrando sua crescente relevancia.

Os canais mais tradicionais apresentaram quedas
significativas. A Central SP156 sofreu a maior redugao,
com uma diminuicao de 352%, caindo para 3.198
atendimentos.

A analise da participagcao geral mostra que os canais
digitais combinados (Portal, E-mail, Zap Dendncia e o
novo App SP156) concentram a vasta maioria dos
atendimentos. A migracao dos usuarios para o Portal
e Zap Denuncia é evidente, enquanto a Central SP156
e os canais fisicos perdem espaco.

manifestacdes sobre o BRT Aricanduva. No entanto, a partir de 10/03/2025,
devido a questdes técnicas que impactavam o funcionamento de alguns
formularios (como exibi¢do de campos e regras de negdcio), foram desativados
esses servigos temporariamente. Atualmente, os Unicos formularios ativos no
App SP156 é o de “ Denunciar assédio sexual” e “Manifestagdes sobre o BRT
Aricanduva”.

@ * Em 23/01/2025 foram incluidos no AppSP156 os formuldrios de denuncias e




Os 10 assuntos mais demandados

% em relagao ao
todo 2° trim

1°trim 2°trim

ASSUNTO (Guia Portal 156) 2025 2025 Média ployi
(excetuando-se
denuncias)

Orgao externo 1103 197 2300 1150 7,00
Buraco e Pavimentacao 977 986 1963 982 5,77
Qualidade de atendimento 81 977 1788 894 57
Onibus 865 797 1662 831 4,66
Arvore 875 733 1608 804 4,29
Processo Administrativo 676 677 1353 677 3,96
Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho 818 438 1256 628 2,56
Veiculos abandonados 469 649 ms 559 3,80
Poluicdo sonora - PSIU 555 550 1105 553 3,22
Cadastro Unico (CadUnico) 616 397 1013 507 2,32
Total dos 10 Assuntos + Demandados 7765 7401 15166 7583 43,28

Participacdo dos 10 Assuntos Mais Demandados nas Manifestagdes [ 2° trimestre
2025]

Total dos 10
Assuntos +
Demandados

4328%
Outros

56,72%

10 assuntos mais solicitados [Média Trimestral
2025]

o

500 1000 1500

Orgdo externo 1150

Buraco e Pavimentagéo 982

Qualidade de atendimento 894

Onibus 831

804

Arvore

Processo Administrativo - 677
Ponto viciado, :::3:28 e cagamba de - 628
Veiculos abandonados 559
Poluigéo sonora - PSIU 553
Cadastro Unico (CadUnico) 507




Os 10 Assuntos Mais Demandados - Analise Comparativa

Ranking 2°
Trimestre
2024

Assuntos (2024)

Total
2024

Ranking 2°
Trimestre 2025

Assuntos (2025)

Total 2025

Variagéo
Absoluta

Variagio
(%)

0 Cadastro Unico (Cadlnico) 2104 o (rgao externo 137 BB 2.8%
90 (rgan externo 13 9 Buraco e Pavimentagéo 386 -87 -8.1%
20 Buraco e Pavimentagao 1073 20 (lualidade de atendimento an [o8 19.3%
e Arvare 843 e Onibus 787 ala Ga.4%
0o lualidade de atendimento 813 0o Arvore 733 -00 -12.0%
e Poluigao sonora - PSIU B4l e Processo Administrativo B77 118 U1%
70 Processo Administrativo a0 70 Veiculos abandonados G43 244 60.2%
, E:islijliznimentus comerciais, indistrias e ol " Poligao sonara - PSIL 55 9 147%
. . - . ~ s 9
e Sinalizagao e Circulagan de veiculos e Pedestres | a0l g0 Panto viciada, entulha & cagamba de entulha 438 a0 22,3%
10® Oribus 481 15 Cadastro Unico (CadUnico) 391 1731 “Bl.%
Total 8704 Total 7401

[] saiu do Ranking
|:| Entrou no Ranking

Ao observar as movimentagdes no ranking
dos 10 assuntos) mais demandados,
percebe-se uma reconfiguracao
importante. Dois assuntos emergiram para
o Top 10 em 2025: "Veiculos abandonados",
que entrou em 7° lugar com 649
demandas, representando um aumento de
244, e "Ponto viciado, entulho e cagamba
de entulho", que ocupou a 9% posicao com
438 demandas, um aumento de 80.

O assunto "Orgdo externo" mantém sua
posicdo de destaque como a demanda
mais frequente no ranking consolidado do
2° trimestre de 2025.

Este  cendrio aponta para uma
continuidade da importancia e do volume
de interagdes que exigem a mediagdo ou o
encaminhamento para outras instituicdes
fora da gestdo direta da prefeitura de Sado
Paulo.

A Ouvidoria recebe essas manifesta¢des por
meio de diversos canais. Dentre esses
canais, destaca-se o “Web Denulncia
Corrupgao”, um canal disponibilizado pela
CGE - Controladoria Geral do Estado de Séo
Paulo. Esse canal é acessado através do
formuldrio do “Férum de Combate a
Corrupgao e Lavagem de Dinheiro (FOCCO-
SP)".

*Excetuando-se dentncias
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Os 10 Assuntos Mais Demandados - Variacoes
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*Excetuando-
se denuncias

o

2° Trimestre 2024
mmmm 2° Trimestre 2025
ems=m\/ariacao %

-81,6%

Cadastro unico

-12%

Arvore

-14,2%

Polui¢do Sonora - PSIU

4

Cadastro Unico
(CadUnico)

2154
397
-81,6%

Orgéo externo

1131
1197
5,8%

Variagoes entre os Assuntos Mais Demandados - 2° Trimestre de 2024 x 2025*

Buraco e
Pavimentagéo

1073
986
-8,1%

Arvore

833
733
-12,0%

Estabeleciment Sinalizagéo e

Qualidade de Poluigéo Processo os comerciais, Circulagdo de
atendimento  sonora - PSIU Administrativo  industrias e veiculos e
Servigos Pedestres
819 641 559 511 501
977 550 677 458 480
19,3% -14,2% 21,1% -10,4% -4,2%

Onibus

482
797
65,4%

Veiculos
abandonados

405
649
60,2%

Ponto viciado,
entulho e
cagamba de
entulho

358
438
22,3%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
-10,0%
-20,0%
-30,0%
-40,0%
-50,0%
-60,0%
-70,0%
-80,0%
-90,0%
-100,0%




As 10 Unidades Mais Demandadas

% em relagao ao 10 Unidades mais demandadas
. T°trim  2°trim .. todo 2°trim 2025 [ Média Trimestral 2025]
Unidades PMSP 2025 2025 Total Meédia (excetuando-se
denuncias) 0 500 1000 1500 2000 2500
Secretaria Municipal da Saude 1989 2013 4002 | 2001 n,77
Secretaria Municipal das Subprefeituras 1771 1601 3372 | 1686 9,36 Secretaria Municipal da Sadde
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana 1810 1192 3002 | 1501 6,97
Secretaria Municipal de Educacao 1525 967 2492 | 1246 5,66 Secretaria Municipal das Subprefeituras
Sao Paulo Transportes 1216 1142 2358 1179 6,68
(;ompanhia de Engenharia de Trafego 1142 1190 2332 | 1166 6,96 Secretaria Executiva de Limpeza
Orgao externo 103 1201 2304 | M52 7,02 Urbana
Secretaria Municipal da Fazenda 1020 907 1927 964 5,30
Secretaria Municipal de Assisténcia e 4.82 Secretaria Municipal de Educagao
Desenvolvimento Social 1040 825 1865 933 !
Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos do 213
Municipio 486 365 851 426 ! Sao Paulo Transportes
Total das 10 Unidades + Demandadas 13102 11403 |24505| 12253 66,69

Companhia de Engenharia de Trafego

Participacao das 10 Unidades Mais Demandadas nas Manifestagdes [ 2°
trimestre 2025] Orgdo externo

(33;;;5 Secretaria Municipal da Fazenda 964
y 0
Secretaria Municipal de Assisténcia e 933
Desenvolvimento Social

Total das 10 |

Unidades + Agéncia Reauladora de Servi

D dad géncia Reguladora de Servigos

e Publicos do Municipio 426




As 10 Subprefeituras Mais Demandadas

1° trim

% em relagao ao

[}
29 trim total de Subs. 2

Subprefeituras PMSP 2025 2025 Total Média trim 2025
(excetuando-se
denuncias)

Sé 288 385 673 337 10,16
Butanta 230 282 512 256 7,44
Ipiranga 193 224 417 209 5,91
Pirituba/Jaragua 222 187 409 205 4,93
Lapa 213 192 405 203 5,06
Penha 192 165 357 179 4,35
Mooca 168 177 345 173 4,67
Pinheiros 142 185 327 164 4,88
ltaquera 179 144 323 162 3,80
Santana/Tucuruvi 165 156 321 161 4,12
Total das 10 Subprefeituras + Demandadas 1992 2097 4089 = 2045 55,32

Distribuicdo das Manifestagdes entre as Subprefeituras - Participagdo das 10
Mais Demandadas [2° trimestre de 2025]

Outras
44,68%

Total das 10
Subprefeituras +
Demandadas
55,32%

10 Subprefeituras mais demandadas - [ Média
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Trimestral 2025]
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